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1\BSTRAK 
l'ada umumnya parameter keberhasilan suatu proyek ditinjau dari biaya, wa~ru da n 
kualitas/ mulu . lintuk 'mengelola' kualitas dalam suatu provek bukanlah suatu yang mudah, 
drperluJ...ln •u<~lu mtem. Sistem yang diken.ll dapat 'mengelola' kualitas •dalah ISO 9000 d•n 
TQM. ISO 9000 mcrupakan suatu ~tandar yang Ielah mendapat pengakuan intemasional, 
sedangkan k~beradaan TQM sendiri semula hanya dapat diapl.ikasikan pada industri 
manufaktur c;aJ3
1 
namun penrrapa nnya mulai meluas dalam ~rbagai industri, temu\uk 
konstruk>i. 
Pcrrnasalah.u1 yane dibahas dalam lugas akhir irti adalah unluk mcllilljau sej.wh mana 
hubungan ISO 9001:2000 dengan TQM, terutama perbandingan ISO d<>ngan ajaran-ajaran guru 
b<lsarTQM, )'lltu D<>min~ )urnn dan Crosby. Peninjauan jur;a dilakukan antara ISO 9001 :2000 
dengan elcmen-elernen TQ~1. Karena TQM muncul pertama kali dalam industri manu.fa~tur, 
maka penerap.lnnya dalan1 konstrul<.~i dibulullkan sualu ' pcnyesuaian'. Oalam pcnu lisan Lugas 
akhi r inl diuraikan 'penycsuaian' TQM dalam proyek konstruksi tcrsebut dilakukan. 
l'enrnjauan hubungan antara TQM dan ISO 9001:2000 dilakukan dNtgan 
menggunaJ..an frilmewurk 10 k<>nci kualitas yang dibuat oleh Charles ~elson (1996), ~·ang 
tu l•s"n asliny• menggundkan ISO 9001:1994. PerbJndingan kemudian dilukukan d<•ng•n 
mcnggunaJ..an ISO 9001:2000. Pcninjauan juga dilakukan dengan mcnggunakan matriks 
hubungan antara 7 el~rn<'n TQM yang diidentifikasikan oleh ClL dengan ~emen ISO 9001:2000. 
~latnks te...ebut drbuat dengdn b•ntuan sualu kuy wurds (kala kunci) sebagai 'jembatan' anl.rr.r 
ell'men~lemen TQM dengdn ISO 9001:2000. H•sil kedua peninjauan tersebul mcnuntullin 
bah,,· a ISO 9001:2000 tcrnyala memiliki persamaan 'prinsip' dengan TQM. 
Gambaran penerapan TQM pada industri konstruksi; seperti melakuka.n seleksi pada 
pemasok dan sub kontuktor berdasarkan prognm kua1itasnya; pelatihan mulai dan bngkat 
manajer sampai level pekerja paling bawah; pengukuran biaya kualitas untuk mengetahu1 
kebcrhasilan suatu program kualitas; dan lain-lain. Hasil peninjauan studi kasus yang 
dilakukan d~gan membandingkan SMM PT. PP dan PT. Wll<A BETON (Ieiah menerapkan 
ISO 9001:2000) dengan mod~l proyek TQ\1 menunjukkan bahwa kedua perusahaan b!rsebut 
relah mulat melakukan aktivitas-aktivitas TQM. Beberapa 'kelebihan' proyek TQM 
dibandrngJ..an S\1:>1 PT. PP dan PT. WIKA BETON, menyangkul bcbcrapa poin. yaitu: bi.ly.> 
ku,tlitas, identifikasi pelimggdll intc:mal, fungsi struktur organisasi kualitas, metode a~menl 
yang digunakan dan ketc:rlibatan semua pihak pada tahap perr:ncanaan. 
Key words: ISO 9001:2000, TQM, proyck konstruksi 
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KA TA PE~GA~TAR 
,h-.alamualail-um \\ r Wb 
Scgala puJ• hag• Allah Tuhan scru sekalian alam. atas scgala limpahan rnhmal 
dan h1da)ah-\f~a '>cmoga !>alam dan >ala"at sclalu tcrcurah kepada Nab• Bcsar 
Muhammad SAW. kcluarga. para !\llhahat Nabi. para wali dan pengil.ut ,cuan)a 
Ocngan scgala upaya dan do"a. akh1rnya Tuga.s Al.hir dengan JUdul ··snuli I.Jierlllllr 
,\ lullctJCIIIcll J..uu/ua1 puJa /'cru.\(/haan Ko!IStruk.\f" akhtrnya dapat dtselesmkan. 
lugas Aklm in• d•aJukan umuk memenuh1 pcrsyaratan mt:mperoleh gdar 
kesarJanaan ch Jurusan Teknik Sipil. Fakultas 'l eknik Sipil dan Perencanaan. In smut 
'I eknologt !)epuluh Nopember Surabnya. Di sampmg 1tu, penyusunan Tugas Akh1r 1111 
dtharapkan dapm men)adt bekal dalam rangka penerapan ilmu teknik siptl. 
Dcngan kesadaran penuh. bahwa dalam menyeiesaikan Tugas Akhir 1111 mas1h 
terdapat banyal. kekurangan yang disebabkan keterbatasan yang ada. Namun dcmikian. 
pcnulis bcrharap scmoga kckurangan tersebut tidak mengurangi arti dari penulisan 
Tugas Akhtr ini 
1\:nuhs mcngucapk~n tcrima kasih yang sebesar-besamya kepada semuu p1hak 
~~ng t..:lah mcmbantu dalam pcnyclcsaian Tugas Akhir ini. Ucapan tenma J..a,ih 1111 
khu'u"n~a dipcr,cmbahkan l..cp.,da · 
.., 
Bapak lr R SuiJtpto \liSe. ~cbaga• dos.:o pembimbmg yang telah membcnl.an 
btmbmgan. arahan dan tambahan 1lmu 
l3apak lr lsdarmanu. MSc dan DR lng lr. Teguh Hanyanto, MSc. 'elaku do-.::n 
wah dan mantan do~cn wali penuhs selama menempuh pendtdt!..an d1 Juru.;an 
Tel.mk Stpilll~ 
3 13apak lr lndrasur.a 13 Mochtar. MSc. PWJ .. selaku Kerua Jurusan lekntl. SIJlll 
n ~ dan lbu I r. Noor t.ndah. MSc. PhD., selaku Koordinator i'ro~orram Stud• !:>I 
Regular l'ckntk Stptl II S, sena bapak tbu guru dosen lamnya yang telah banvak 
memben bnnbingun ilmu dan perhatlan. 
4. PT EPSON INDONESIA atas bantuan beasiswanya yang sangat berarti da lam 
pcnyelesaian studi penulis 
5 Almarhumah tcr~a)ang Bunda MudJlati a~a~ ~egala kas1h sayang dan 
pengnrhanann~ a <.ehagm ihu maatl.:an nanda belum sempat mcmbahag1akanmu 
'iemnga Allah Yang. Maha flemurah lag1 Maha Pengampun membenkan tcmpat 
th~•~t·"l~ a Anun 
6 'rang te~n)ang Ayahanda Suharto. atas segala i..as1h sayang dan pengorbanann~a 
sena do'a yang pemah putus. Semoga selalu sehat dalam hndungan Allah ~\\I 
Yang Maha Pengas1h IBJ,.'l Penvayang. 
7 \/1' ·''""~'·'· Mbak Nm1ek dan Cic1k, mas do ·a dorongan. bantuan mateml dan 
spmtUJinya. ::,emoga 1\llah SWT membalas jasa-jasa kalian. 
8. Sahabat t~:rbmk. r\ i dan seluruh keluarganya, scna foto copy Chandra. tenma kasih 
atas s~:gala \\aktu dan nasehatnya yang tak ternilai. Semoga Allah SWT selalu 
mo:lindungi dan mo:mbo:nkan rahmatNya 
Q, To:rnan-temun terba ikl..u, Thiwul, Diah, Dini, Yaya' , Esi, Slamet, Putut, Yohan. Buc.li 
dan sclurtil1 S<\8 yang tic.lak bisn disebutkan satu pcrsalu. Jlwnksfor all the Wf'l"'~''· 
10. Scluruh !,ar)·llwan JUJu~an Td.nik Sipil ITS. yang tciah mcmbantu kdancaran Studt 
pcnuli~ 
11. \1r. T~t)' dan Mr. Ngatemo, terima ka~ih atas scgala dukuuntuk tidal.. bo~an mclthat 
penuli~. Semoga Allah SW'Tmemhenkan rejeki dan kesehatan kepada keluargu 
L!. 13apak I r 1\anang dan Bapak Ane serta seluruh karyawan PT Pembangunan 
Pcrumahan. khw,u~ma pada pro:-ek PERHUTANI, terima kas1h ata~ 'egala 
mfom1as1 sena dul..ungannya. !hunk _1vu ~o much 
13. Bapak lr Med1a Dmanuka dan P 1 'WIKA BETON. tenma kas1h atas bantuann\·a 
umuk mcmpcroleh data. 
14. Mas 1\r.a dan PT. TL;V lnt<!mallonallndonesJa. terima kasih alas scgala mformas1 
ISO-ma. 
I::' PLRPus·l AKAAN ITS dan seluruh karyawannya, tcrima kasih atas bantuan dan 
buku-bukunya. 
16. PERPUST AKA AN Univcr, ita' Kri~tcn Petra Surabaya. terima kasih nla' Jllntal-
jurnaln)a 
1-. lt:ou, anJ 11{ crll/rll.'. If ex, titan!. you (i>r the heaultjul pla,1 tn till! ""rid. /'he \fJ/rll 
\'(J/1 '""'' \({1\' Ill Ill\' "l'lll'l 
I R \~1 .l111e < lnh, uml all tit<'/.< tlwuk ,l11UJi1r the heautifult.allll! m I hi.' K'Orltl. Thanh 
{ur 1tU\' 1<'1/h 1110: Ill tho: lllltlclle u( lltt!lll}!./11. 
l<J Atmll/lllt't!r A.ttk ( }/f, If oriel Soccer. um/.1/mule by .\JinUiejor 1/te 111/tJI'II/cll/1111 yang 
' top .II."' U( 'II untul. s1aran bolanya and for the l•oricl wp roud .;/toll', bung AI) 
Sudarsono. makas1h atas tanda tangannya. 
2U .. !lithe rudw umwunt<'r. thanks for cuap-cuapnya. 
21 Cnst\, llo:ndn and Retno, tl1<mk for 1he .111pport. 
22. Sdnmu, l?ttl/i<• and all lh<! I -I people, llwnhfor <pl?edmg up. 
23. PAD I. Kenny G. David Foster, and all !he nwstc1an. Thanh /i>r the ntliSIC, 11\ 
h <'1/1111/i" 
2-+. My · krak<~ tau '. yang setHl an<.! selalu mengantar kemanapun. 
25. Scrta scrta ~.:mua pthak yang tclah mcmbantu tcrut~m<l secara moril. yang tiuak 
uapill discbutkan sa lll pt:rsalu 
Al-.hi lll;>'<t penul t ~ b..:rharap ~cmoga tugas akhir im dapat b~:nnanraal bagi 
pcmbacM dan almamatcr <;cmoga Allah SV.'T membcril-.an balasan yang ><!tunpal ata~ 
bantuan J..<:ba ll.a11 dan arahan yang lclah diberikan kepada saya sch tngga Tuga> Al.hir 
1m dapat dJ,ele'alkan 
Surabaya. Mei :!002 
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DAFTAR ISTILAH 
: suatu organisasi yang berkompetcn untuk menjalankan 
program sertifikasi. baik itu !SO 9000 atau standar yang lain. 
: suatu proses belaJar yang berlangsung ~ecara ststematls dan 
terus menerus dengan melakukan kegtatan mengukur dan 
mcmbandingkan setiap bagian yang din~atakan penting oleh 
perusahaan dengan perusahaan lain yang terbaik atau pesaing 
yang dianggap paling unggul di bidangnya, dalarn bahasa 
lndonesta disebut juga dengan patok duga. 
: suatu proses tanpa penilaian untuk memperoleh tde-ide dari 
banyak peserta pcrtcmuan atau kelompok. 
: bentuk kontrak dimana pemilik menyewa satu komraktor 
utama yang membawahi divisi dcsain dan konrra\..1or-
konrraktor lainnya. atau dengan kata lain pengendalian pada 
saru tangan vaitu kontrak1or. 
~ -
. karakteristik produk yang menunjuk\..an b.:rapa lama produl.. 
tersebut dapattcrus digunakan . 
: bagian manajcmcn kualitas yang bcrfokus pada pembcrian 
keyakinan bahwa pcrsyaratan akan dipcnuhi. 
suatu kelompok yang memberikan perunjuk dan 
mengkoordinasikan usaha-usaha perbatl.an kuahtaS dalam 
suatu organisas1, dikenal juga dengan dewan 1..-ualitaS atau 
quality council. 
: bagian manajemen kualitas yang berfokus pada pemenuhan 
persyaratan J...-ualitaS. 
Manajemen 1..-uahtaS : aktivitas-ak1ivitas yang terkoordinasi untuk mcngarahkan dan 
Pelanggan 
mengendaJikan suatu organisasi yang berkaitan dengan 
kualitas. 
: siapapun yang menerima atau dipengaruhi oleh produk atau 
proses. Pelanggan dapat dibedakan menjadi dua, yaitu (I) 
I 
QFD 
QPMS 
QPTS 
Quality ?lan 
Reliabilitas 
pelanggan ckstcmal dan (2) pclanggan internal. 'Pelanggan 
eksternar adalah orang-orang yang dipengaruhi oleh produk 
atau jasa, contohnya, pcmbeli dan pengguna akhir dari barang 
ataujasa. Sedangkan 'pelanggan internal' merujuk pada orang-
orang dalam 'organisa.s• produksi', mereka adalah orang-orang 
yang berada dalan1 dcpartemen lain yang secara langsung 
berhubungan dengan produk a tau j asa. 
: atau Quafiry /•unction Deployment adalah suatu alat kualitas 
yang digunakan untuk mencrjemahkan kebutuhan pelanggan 
ke dalam karaktcristik dan features dari produk (barang 
danfatau jasa). Scringkali mencak"'lp bagaimana pesamg 
menawarkan karakteristik dan features dan produk yang sama. 
: atau Quality Performance Management System merupakan tool 
scderhana yang hanya melibatkan biaya pckerja saja. QPMS 
merupakan suatu sistem self-measurement berdasarkan waktu 
yang dihab1skan oleh pcrsonil proyck pada tiga aktivitas 
utama. yaitu pada pckcrjaan normal, pekerJaan yang berkaitan 
dengan manaJemen kualitas: dan pekerJaan yang berkaitan 
dengan rewnrk. 
: atau Quality Performance Tracking System merupakan alat 
manajemen yang memberikan analisa kuantitaif dari kualitas 
tertentu yang berkaitan dengan aspek proyek dengan cara 
mengumpulkan dan mengkJasifi.kasikan biaya kualitas dengan 
sistematis. 
: rencana-rencana yang ditetapkan untuk mendefinisikan 
bagaimana persyaratan kualitas yang dispcsifikasikan itu akan 
dicapai, dikendalikan, dijamin, dan dikelola untuk kontrak atau 
proyek. 
: karaktcristik produk yang mcnunjukkan nilai kehandalan yaitu 
kemungkinan tingkat kegagalan yang tcrjadi. Semakin kccil 
nilai rcabilitas maka scmakin baik. 
Rework 
Scrap 
: tindakan yang diambil pada produk yang tidak SQuai uotul. 
membuatnya sesuai dengan persyaratan. 
· undakan yang diambil pada produk yang tidak se:;ua1 unrul. 
menghapuskan rnaksud penggunaan aslinya. 
T1rn silang fungs1onal suatu tim perbaikan kualitas yang teruiri dan wakil-\\akll yang 
berasal dan depanemen-depanemen vang berbeda. 
lop manaJemen : merujuk pada orang-orang yang berada posisi :uau J3batan 
Tradisional 
manajemen yang berada pada bagian atas d.ari hirarki strui.1Ur 
organisasi. Pada beberapa arrikel istilah top manajemen dlganu 
dengan manajemen puncak, tetapi keduanya berarti s.ama. 
: adalah bentuk kontrak dimana pernilik meropekerjakan se~rang 
perencana dan kontraktor utama. Kontral.:tor utama 
me mba wahi beberapa sub kontrak.'1or dan pemasok. 
Lawannya adalah 'non tradisional' dimana pemihk 
mcmpekerjakan seorang perencana dan scorang manaj~r 
proyck. Scdangkan posisi kontraktor bcrada diba"ah mana.ter 
proyek/manajer konstmksi. 
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BAB I 
PENDAHULU 
1.1 I .alar Bcla'-<tng 
BAB I 
PENDAHULUAN 
Pada J81llan dahulu, l..ebutuhan rnanusia al..an suaru produk yang bennutu belurn 
begitu disadari Orang sudah merasa cul..-up puas dengan pakaian dari 1..-ulit bmatang. tanpa 
memikirkan tentang kenyamanan, model serta daya tahan dan k'1llit yang digunakan 01 
masa itu, seuap orang menpd1 pemasok bagi dirinya sendiri. 
Sejalan dengan perkembangan jaman dan penarnbahan jumlah manusta, maka 
tcrbenruklah suatu kelompok masyarakat yang saling berhubungan. memben dan 
menerima guna memenuhi kebutuhan hidupnya. Dari situ da.lam kelompok masyarak:nmi 
kemudian lahir hubungan pembeli dan pemasok. Pemasok berperan sebagai penyedia 
produk yang dibutuhkan oleh pembeli. Pada awal perkembangan ini jumlah pemasok dan 
produknya masih sangat t~:rbatas. Keterbatasan ini menunrut pembeli untuk cukup mcrasa 
puas dengan produk yang tersedia. P~m~nuhan kebutuhan pembeli terbatas pada faktor 
kuantita~ saja. Pembcli bclum menuntut akan kualitas dari produl.. yang dipasol... jadi uJak 
ada pcrsaingan antara pcmasok yang satu dengan yang lainnya. Pasar betul·bciUI 
dikcndahkan olch pcmasok (.wpplier demand). 
Se•ring dcngan perkembangan ilmu pcngetabuan yang telab mcnciptakan 
penemuan-penemuan baru, maka jumlah pemasok juga terus berkembang dan jenis produk 
yang dihas1lkan semakin beragam. Hal ini memberikan peluang kepada. pembell untuk 
membeh yang terbaik, sehingga pada akhimya pembeli tidak lagi merasa cukup puas 
dengan produk yang tersedia. Kebutuhan pembeli tidak lagi terbatas pada pcmenuhan 
1..'1Jantitas saJa tetapi JUga l'1J31itas (mutu). Pembeli juga mulai memberikan persyaratan· 
persyaratan lain atau kemgman-keinginan khusus terhadap produk yang hendak dibehnya. 
Jumlah pemasok yang banyak dan tersedianya produk yang beragam telah 
mencipta.kan persaingan yang semakin ketat. Hal ini memaksa pemasok harus 
mcningkatkan keung!,'l!lan daya saingnya agar dapat bertahan dan harus mampu memenuhi 
persyaratan yang diminta oleh pembeli. Dengan kondisi tersebut, pemasok diharapkan 
dapat memberikan jaminan bahwa produk yang dihasilkan mempunyai mutu yang sesuai 
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dcngan pcrsyaratan yang ada. Sehingga timbul konsep tentang pengcndalian mutu (quahty 
wntml). Konscp im rnengharapkan t1dak ada lagi produk yang buruk a tau produk ~ ang 
cacat (:ern defect). 
Konscp :ero defect ini kemud.ian berkembang ke prins1p pemastian mutu atau 
Jaminan kualitaS (quultl) us~urunce - QA). Bagian QA difokuskan umuk memasnkan 
proses dan mutu atau kuahtas produk melalui pelaksanaan audn operasi. pelatihan, anahs1s 
kineiJa tekms, dan petunjuk operasi untuk peningkatan mutu. QA beke~a sama dengan 
bagJan lam yang benanggungjawab penuh terhadap mutu kine~a bagian masing-masmg. 
Dalam ini tanggung jav .. -ab terbadap mutu tidak cukup hanya d.ibebankan kepada suaru 
bagian tenentu, tetapi merupakan tanggung tanggung jav..ab seluruh indJvidu di 
perusahaan. Pola inilah yang dikenal dengan Manajemen Mutu Terpadu (Total Qua/try 
Management = TQM) 
Melalui sistem pengendalian mutu (quality control) yang didasarkan pada inspeksi 
produk akhir akan sulit untuk menghindari terbuangnya bahan, waktu, dan tenaga kan:na 
adanya produk yang ditolak karena tidak memenuhi persyaratan yang ditcntukan. Olch 
karcna itu kemudian timbul pemikiran untuk rnenciptakan sistem yang dapat mcnccgah 
tirnbulnya rnasalah yang berhubungao dengan mutu, agar kesa lahan yang pcmah tcrjadi. 
tidak terulang lagi. Tuntutan terhadap adanya jarninan rnuru kemudian melahirkan ~uatu 
standar yang l~bih b~ronentasi kepada sistem dan proses, yaitu apa yang kita kenai dengan 
standar sistem manaJemen mU1u atau kualitas. Selanjutnya sejarah mutu atau kuahtaS 
tersebU1 akan berkembang terus sesuai dengan perkembangan peradaban manusia. 
Suatu proyek konstruksi dikatakan ' sukses' jika proyek tersebut dapat memenulu 
riga parameter, yanu : ~aktu, biaya dan kualitulmutu. · Ketiga parameter tersebut 
memthkl priontaS yang sama penting dan saling tergamung satu sama lain. Bahasan 
mengenat waktu dan biaya dalam proyek sudah banyak d.ibahas dalam buku-buku atau 
jumal-jumal manajemen proyek. Tetapi bagaimana mengatur kualitas dari suaru proyek 
konstruksi tidaklah mudah. 
Kualitas bukanlah suatu hasil dari kombinasi fak"tor-fak"tor kebetulan. Oleh karena 
itu, kualitas harus diddinisikan, dircncanakan dan dilaksanakan secara tcpat. Banyak 
anggapan bahwa dalam proyek konstruksi, istilah kualitas hanya berhubungan dcngan 
material-material yang digunakan. Anggapan tersebut tidak sepenuhnya salah, kualitas 
dalam suatu proyck tidak hanya tcrgantung pada matcrialnya saja, tetapi juga pada proses 
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pengcrjaan, manaJemcnnya, sumbcr da)a rnanusianya. dan lain-lain Ada ban~ak raktor 
yang ndak bolch d1lupakan untuk meuuju 'l..'llalitaS'. 
Salah ~atu earn untuk mengelola kuahtas dalam proyek yaitu dengan mengadop>l 
sistcm ISO 9000. Ststem ISO 9000 sendiri telah mengalami beberapa perbaikan bebcrapa 
kah, untul.. 'erst terakhtr dan ststem ISO 9000 telah dikeluarkan bulan Nopember tahun 
2000. Untul.. verst 101 dtkenal isulah ISO 9000:2000. 
1.2 Pcrmasalahan 
Pcncrapan TQM dalam industri konstruksi sendiri bel urn lama dibandingkan pada 
industri lain. karcna pelaksanaannya suatu proyek konstruksi tidaklah mudah. dan suatu 
hangunan bukan merupakan suatu produk atau jasa dalam bentuk konvens1onaL Oleh 
karena ttu pelaksanaan TQM dalam industri konstruksi herbedll dengan indu,tn 
manufaktur, dimana gagasan TQM itu berawal. Tiap proyek memiliki karaktcrimk sendin-
sendiri untuk mclaksanakan kualitas di lapangan, tetapi pada dasamya yang dimaksud 
kualitas dalam setiap proyek konstruksi adalah sama. 
Dalam penuhsan tugas akhir mi, akan membahas hal-hal sebagai berikut . 
I. Komite teknik ISO scndiri baru-baru ini meluncurkan ISO baru, yang dikeoal dcngan 
istilah sen ISO 9000:2000. Yang terdiri dari atasi ISO 9000:2000, ISO 900 I .2000, dan 
ISO 9004:2000. 3agaimanakah model ISO versi 2000 tersebut'? Dan bagaimana 
hubungan antara TQM dan ISO? 
2. Bagaimana penerapan TQM dalam proyek konstruksi? 
4 
1.3 Mak.~ud dan Tujuan 
lvlaksurl dan rujuan dari penyusunan tugas akhir ini adalah : 
I. Mcngctahui gambaran ISO 900 I :2000 dan hubungannya dengan TQM dan mengetahUI 
sistem manajemen mutulkualitas kontraktor dilihat dari sudut pandang TOM 
(menggunakan model pro~ek TQM). 
2. Mengctahui pengertian kuahtas dan faktor-fal..<or yang mempengaruhmya dalam suaru 
proyek konsrruksi untuk memberikan gambaran penerapan TQ\1 dalam proyek 
konsrruhi. 
1.4 Ruang Lingkup Pembahasan 
Agar maksud dan rujuan dari penyusunan rugas akh ir ini lebih terarah dan udal.. 
menimbulkan perbedaan pandangan. maka batasan masalah yang digunakan adalah : 
I. Sebagian besar studi yang dilakukan adalah studi literatur, sehingga beberapa bagian isi 
tugas akhir ini berupa teori-teori dan hasil penelitian yang tenuang dalam beberapa 
literatur. Penulis tidak melakukan analisa tentang basil penelitian yang dlgunakan 
dalam tugas akhir ini. 
2. Untuk studi literatur filosofi TQM, yang akan dibahas secara garis besar adalah teori 
dari Juran, Deming dan Crosb~ . 
3. Jaminan kualitas yang dibahas hanya pada proyek dengan pendekatall kontrak 
·tradisional' dan pada pendekatan dengan manajemen proyek. 
4. Pcmbahasan teori TQM tidak dilakukan secara mendalatii, tetapi menyangkut elemen-
elemen TQM yang telah diadopsi oleh Consrrucllon Industry lnsmure (Cll) sesua1 
dcngan industri konstruksi. Teknik-teknik yang ada dalam TQM (sepetti QFD. 
benc:hmarkmg. QPTS dan lain-lain) tidak dijclaskan secara mcndalam Untul. 
mcmahami TQM lcbib dalam, penulis menganjurkatJ unruk mcmbaca dalam buku-buku 
dengan topik tcrscbut. 
5. Sistem Manajemen Kualitas formal yang dibahas hanya sistem ISO 9000 dan the 
Malcolm Raldrige Natwnal {]uolity Award. 
6. Pemahaman seri lSO 9000:2000 yang dibahas tidak membahas elemen~lemen secara 
detail, tetapi di lakukan secara garis besar saja. 
7. Sistem Manajemen Mutu (SMM) dari kontraktor (PT.PP) yang didapatkan oleh penuhs 
belum bersifat tctap. Revisi SMM masih memungkinkan untuk dilakukan. 
8. Pcngamatan pada studt kasus untuk mcnunjukkan hubungan antara SMM kontraktor 
yang berdasarkan ISO 9001 :2000 dcngan TQM. dilakukan dengan rnenggunakan 
hantuan suatu model proyek. 
9. Pengamatan pada studi kasus tidak hertujuan untuk mengaudit sistem manaJ.:men 
kuahtas kontral..1or 
10. Ttdak membahas masalah biaya dan waktu pada proyek. 
1.5 ~letodo1ogi 
Metodologi yang dipakai dalarn penyeiesaian tugas akhir ini adalah scbagai benkut: 
Melakukan studt hteratur pada perpustakaan bcrupa penclusuran buku-buku, an tkcl 
majalah, JUrnal dan internet. Adapun yang menjadi tokus dari studi literatur adalah : 
a. Deflnisi kualitaslmutu menurut Demmg. Juran, dan Crosby 
b. Definisi kualttas dalam proyek konstrukst 
c. Faktor-fak1or yang berpengaruh pada kualitas 
d. Jami nan kualitas pada proyek konstrukst 
e. Sistem kualitas ISO 9000:2000 dan Malcolm Baldrige Award 
f. Elcmcn-clemen TQM untuk konstruksi 
'> Hubungan antara TQM dan ISO 9000 2000 dengan meoggunakan ien key.' to quality 
yauu suatu framework yang digunakan uotuk mernbandingkan ISO 9000 dengan 
a,iaran: Deming; Juran dan Crosby. Selain meoggunakanframework tesebut, hubungan 
TQM dan ISO 9000 juga dilakukan dengan membuat tabel matriks hubungan elemen 
ISO 900 I .2000 dengan elemen-eiemen TQM (komitmen manajemen. pelanhan. 
teamwork, biaya kualitas, metode statislik. kctcrlibatan pemasok dan pcla~anan 
pclanggan) 
3. Pcninjuan studi kasus dcngan mencari perusabaan yang bergerak dibidang konstruksi 
dan tclah mengadopst ISO 9001:2000. Tujuan diadakannya studi kasus untuk mcmnJau 
hubungan antara ISO 9001:2000 dan TQM dengan menggunakan bantuan model 
proyck TQM dan 7 elernen TQM. Data yang diperlukan adalah pedoman mutu 
pcrusahaan dan matriks hubungan SMM kontraktor dengan !SO 9001:2000. Hubungan 
antara TQM dan ISO 9001:2000 dibuat dengan cara : 
a. Membuat tabel hubungan model proyek TQM dengan ISO 900 I :2000 
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b. Mcmbuat tabcl hubungan model proyek TQM dengan SMM { Ststem Mana_1cmcn 
Mutu) kontraktor. 
Selanjutnya kemudian membuat suatu gambaran proyek TQM dalam proyek konwuksi 
dengan sumbcr literatur yang digunakan adalah: 
a Model proyek TQM 
b. ManaJemen proyel.. konstrukst 
c ISO 9001 ·2000 dan ISO 9004·2000. 
4. Melakukan perbandtngan antara SMM kontral..ior dengan gambaran model proyek 
TQM ·baru · terse but. 
5. Membuat kesimpulan dan saran. 
Sccara garis besar, langkah-langkah dalam metodologi ini dapat dilihat pada flowchart 
pada halaman 7 
7 
FLOW CHART METODOLOGI PENYELESAIAN TUGAS AKHIR 
I Start l 
+ 
Kuahtas dalam proyek konstrukst 
~ 
Persiapan : 
- penyusunan proposal TA 
+ 
Studi Literatur : 
• Kualitas (Deming, Juran Crosby) 
• Deflnisi kual itas dalam proyek konstruksi 
- Faktor-faktor yang berpengaruh pada kualitas 
- Jamman kuahtas pada proyek konstruksi 
• TOM (prinsip dan elemen-elemen) 
~ 
- Seri ISO 9000:2000 dan Malcolm Baldrige Award 
- Hubungan TOM dan ISO dengan : 
10 kunci kualitas (Charles Nelson) 
Matriks hubungan 7 elemen TOM vs ISO 
9001:2000 
~ 
Pemnjauan studi kasus 
1. Hubungan ISO 9001:2000 dengan model proyek TQM 
2 Hubungan SMM kontraktor dengan model proyek TQM 
3. Gambaran aplikasi TQM oleh penulis 
pada proyek konstruksi, bersumber pada : 
• model proyek TQM 
• manajemen proyek 
• ISO 9001 dan 9004 versi 2000 
4 Pentnjauan SMM pada PT PP dan PT WIKA BETON 
5 Perbandtngan SMM kontraktor dan model proyek TQM : 
- kelebthannya 
- persamaannya 
~ 
I Kesimpulan 
~ 
I Finish I 
1.6 Si!>tematika tugas akhir 
Penul1san rugas akhir mi dibagi menjadi 8 bab yang terdiri dan saru bab 
pendahuluan, 3 bab dasar teon, dua bah analisa teori. saru bah srudi kasus, dan saru bah 
kesimpulan dan saran-saran. 
~ab I Membahas latar belakang yang mendasari materi penulisan rugas akhtr 
Bab II Membahas definist l""Ualitas dan attribute kualitas dalam konsrrukst 
Bab Ill Membahas jaminan kualitas dalam proyek konsrruksi; peran-peran: 
Bab IV 
Bab V 
Bab VI 
~ab VII 
pemthlJpelanggan, desainer, kontrak1or; dan jaminan kualitas dengan 
pendekatan manajemen proyek 
. Membabas elemen-elemen dan prinsip-prinsip TQM, attribute TQM dan 
manfaat TQM. 
: M~:mbahas standar kualitas formal yairu ISO 9000:2000 dan Baldnl(l: 
Award, perbedaan diantara ISO dan Baldrige Award, dan hubungan TQM 
dengan ISO 9000 
: Mcmbahas pencrapan ISO dan gambaran aplikasi TQM pada proyek 
konstruksi. kemudian meninjau studi kasus pada PT. Pembangunan 
Pcrumahan dan PT WIKA BETON yang mempunyai senifikat ISO 
900 1·2000. ~erta perbandingan TQM dengan Sistem Manajemen Mutu 
(SMM) kedua kontraktor tersebut. 
· Kes1mpulan dan saran 
r 
--
·--
\ 0 ..~-•· 
• 
'"-
'·-.0 ,.._ 
• 
• ./'I . t .... -. 
. • 
• 
t . . " 
_, · .. 
rll 
' . 
ft • ... ~ .. 
~·. l;' 0 
' -¥ 
- . 
• 
.. .. . ,. 
' ' = ..... Ill , 
......... 
..... "'" 
l ' ro 
-
0 . 
~ 
• 
, . ,. 
. ....... 
•• . '!...,.. 
• 
. . . 
I ·.I 
. ' 
. 
•• 
-I 
' 
._.I .. 
0 ..... 
-\I 
BAB II 
KUALITAS 
2.1 Kualitas dalam Pllndangan limum 
J•~a 10 orang yang berbeda duninta umuk mendefinisikan kualita.~. maka 
mungkm ada I 0 jawaban yang berbeda pula. Ketika diajukan penanyaan l;uahtas seperu 
apa yang mereka inginkan, maka sebagian besar akan menjawab babwa mereka 
mengmgmkan yang terbaik. Tetapi, perhallkan orang-orang yang membeli barang, maka 
orang-orang tersebut udak melakukan apa yang diucapkan. J ika orang tersebut benar-
benar menginginkan yang terbaik, maka harga bukanlah suatu masalah. Sebagian besar 
masyarakat akan membeh barang dengan harga yang murah atau menengah daripada 
membeli barang yang paling mahal. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat 
mcngioginkan yang tcrbaik semampu mereka. 
Konscp kua litas sebagai [!.Oodness. fuwry, atau the best tidaklah mencukupi 
untuk seorang profcsional di bidang kualitas. Contohnya, jika seseorang mungkin 
bcranggapan bahwa Rolls Royce adalah sebuah mobil terbaik yang pemah dibuat 
Dclinisi "yang tcrba1k" bcrgantung pada perspektif masing-rnasing ormg. 1-:.endar<~an 
mi bukan yang tcrbaik jika digunakan di kawasan butan di Amcrika Selatan. atau d1 
gurun Sahara. Olch karena itu, IUJUan dibuatnya suatu produk atau jasa adalab hal yang 
paling penung untuk profesional kualitas. 
Kualitas merupakan sebuah kata sitiu dan ia merujuk pada kombinasi 
karakteristik dari suatu produk. proses atau jasa yang menenrukan kemampuan produk 
untuk memben kepuasan pada kebutuhan yaog telab ditetapkan. Kualitas tidak ban~ a 
masalab memiliki bahan baku yaog berkualitas tinggi, tetapi juga masalab orang-orang 
dan peralatan yang menangani bahan baku tersebut 
Dalam perkembangannya, pakar-pakar l.:ualitas kemudian meneliti dan 
mengembangkan beberapa filosofi kualitas, dan beberapa diantaranya mendapat 
pengakuan secara luas di dunia. Pakar-pakar tersebut adalah Joseph M Juran, W. 
Edwards Deming dan Phi lip B Crosby. Masib banyak pakar-pakar lain yang juga 
mempunyai konsep yang juga diakui secara luas, seperti Ishikawa, Feigenbaum, dan 
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lam-lain. Dalam 1ugas akhir ini yang akan diuraikan adalah filosoli dari Juran. Den11ng 
dan Crosby secara gans besar saja, untuk lebih memahami tilosofi masing-masing pal..ar 
maka dian3urkan umuk membaca buku dari masing-masing pakar. 
Secara wnum, Deming menekankan bahwa mayoritas permasalahan yang 
mt.ncul dalam indus1n manufakrur adalah pada proses, dan bahwa staus1ik dapa1 
dtf,'\l!lakan un1ul.. mengontrol proses 1ersebut. Sedangkan Juran menguratkan suatu 
pendekatan manaJerial untuk mengontrol kualitas dan berfokus pada pencapatan 
kepuasan pelanggan melalui suatu pendekatan rim proyek dengan menggunakan metode 
perbaikan proyek demt proyck. Ia menekankan pentingnya pelatihan pada semua level, 
dari pckcda sampai lOp manajemen. Dcngan kata lain, penekanan diletak.kan pada 
perbaikan 1erus menerus Pakar yang lain, yaitu Crosby 1967 mengenalkan konsep ':ero 
defects · pada awal tahun 1960-an. Konsep ':ero defects' kontr.ts dengan gaga san 
penerimaan level kua!i1as, yang men~:,'llsulkan bahwa 95 atau 98 % pasokan bebas caca1 
c.J itt:rima dengan kcsalahan yang ada. 
Ma~ing-ma~i ng filosofi memiliki keunikan dalam beberapa cara, lctapi fi losofi· 
li.losofi 1ersebu1 juga mcmpunyai bebcrapa kcsamaan. Sualu pcrusahaan mungktn 
cenderung pada satu pakar, namun ada juga yang cenderung unluk mengkombinasikan 
pandangan-pandangan 1ersebut, 1ergantung pada kondisi perusahaan tersebut. Secara 
garis besar, tilosoti kenga pakar tersebut akan diuraikan, sebagai berikui : 
A. W. Edward Deming 
W. Edward Demmg adalah satu sosok yang cuk"Up terkenal diantara pakar-pakar 
kuahtas. AJaran Demmg menekankan pada kontrol statistik dalam proses pada industn 
manufal'tW'. la percaya bahwa 85 % dari masalah kualitas disebabkan oleh manajemcn. 
Ia mcngambangkan filosofi untuk mengembangkan perbaikan kualitas dalam sua1u 
pcrusahaan melalui manajemcn yang lebih baik, filosofi ini kemudian dikenal dengan 
Demmf!. 's I 4 pomrs. Bersama dengan Juran, ia membantu Jepang mengembangkan 
konsep kualitas. The Japanese Deminl{ Prize, penghargaan k-ualitas utama di dunia saat 
ini, mcrupakan bukli pcngakuan alas keberhasilan Deming. 
ffi &llUXPERPUST>AA.I.N I 
'(' ''l I 'l' C' 
I I 
14 Lang.kah Deming adalah sebagai berikut 1• 
1. Create constancy of purpose for Improvement of product and service. 
2. -<dope ct.e new Philosophy of refusing to allow defects. 
3. Cease dependence on mass Inspection and rely only on statistical control. 
4 . end the practise of IJwarding bUSiness on price tag alone. 
5. Constantly and forever improve production and service. 
6. Institute trammg and retrammg. 
7. Institute leadership. 
8 . DriVe out fear. 
9. Break crown barriers between staff areas. 
10. eliminate posters and slogans that encourage zero defect. 
lla .Eiiminate numerlal quotas for prrxJuction, instead, leam and institute methods for 
1mprovement. 
llb.EIImlnate management by objective, instead, Jearn the capabilities of processes, and how co 
improve them. 
12. Eliminate all barriers co pride in workmanship 
13. Institute a vigorous programme of education and retraining. 
14. Take action to accomplish the tronsformation. 
Sclain kc-14 langkah tersebut, Deming juga mempopulerkan konscp PDCA atuu 
Plun - Do - ('heck Act yang lebih dik.enal dengan Deming 's cycle atau siklus Demmg 
bisa juga dischut dengan siklus Shewhart, karena Walter Shewhan adalah orang yang 
pertama kali mcngenalkan konsep tersebut. Konsep ini merupakan panduan bagi seuap 
perusahaan untuk melakukan proses perbaikan 1..-ua!itas secara terus menerus. Keempat 
langkah PDCA adalah · 
I. Plan - mercncanakan tujuan dan sasaran adanya perbaikan kualitas sena 
menetapkan metode untuk. mencapa1 tuJuan tersebut. 
2. Do - melaksanakan metode yang yang telah ditetapkan dalam t.ahap sebelumn\'a. 
Jtka dibutuhkan, pelauhan untuk metode tersebut dilakukan. 
3. Check - memeriksa hasil pelaksanaan dari tahap sebelumnya 
4. Acr - mengambil undakan terhadap hasil tahap sebelumnya, apakah akan diteruskan 
2tau ulang dari aw-al lagi . 
B. J oseph M. Juran 
Seperti Deming, Juran juga memainkan peran yang cukup bcsar dalarn ccrita 
kcbcrhasilan kualitas di Jcpang. la memperkenalkan elcmen manajemen kualitas. 
sementara Deming memperkenalkan elemen statistik kontrol kualitas di industri Jcpang 
pada tahun 1950an. Poin utama dari ajarannya adalah .luran's Trilogy. 
1 Koparik, William J.,(I99S), OeltJng Qwll(y, ha1.773. 
Tabcl 2.1 Tnlog1 Juran~ 
( 1) Qv~lity planning 
1.1 Menyusun tuJuan 
kuahtas 
1.2 ldenllflkas• 
pelanooan 
1.3 Menentukan 
kebutuhan 
pelanggan 
1.4 Menoembangkan 
Jasa yano berka•tan 
dengan kebutuhan 
pelanogan 
1. 5 Mengembangkan 
proses y..,ng dapat 
membuat jasa 
tersebut 
1.6 Menyusun kontrol 
proses 
(2) Quality control 
2.1 Evatuasi kinerja 
kuatitas aktual 
2.2 Bandongkan kinerja 
dengan tuJuan 
kualitas 
2.3 Melakukan sesuatu 
pada perbedaan 
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I (3) Quality improvement 
i 3.1 Menyusun 
•nfrastruktur yang 
dlpertukan untuk 
memperoleh 
perbail<an kuahtas 
tahunan 
3.2 Identlf•kasJ pro;ek 
perba•kan 
3.3 Menyusun tJm untuk 
melakSanakan proyek 
perbaikan 
3.4 Membenkan sumber 
daya, motivas• dan 
pelatihan untJk t•m 
!<.etiga prinsip tersebut merupakan dasar filosofi Juran untuk jaminan kualitas (qut~!uy 
assurance}. 
C. Philip B. Crosby 
Crosby sangat populer di kalangan pakar kualitas. Ia memperkcnall..an kons.:p 
ZD (:em deject) yang semula diterapkan selama produksi sistim misil untuk U.S Army 
Konscp ZD sccara kcscluruhan adalah mcncegah kcrusakan sebelum terjadi dari pada 
menunggu untuk menemukan kerusakan tersebut selama inspeksi, atau yang Jebih buruk 
kerusakan Jtu d1ketahuJ oleh pelanggan. 
Crosby menguraikan filosofi kualitas mempunyai karakteristik 4 hal, yaitu : 
I. KuaiJtas didefims1kan sebagai confor11Ul11Ce to requirements (sesuai dengan 
persyaratan), bukan kemewahan atau elegan. 
2. S1stem yang menyebabkan kualitas adalah bersifat mencegah, bukan penilruan 
3. Standar kmerja harus :ero defect (tidak ada cacat), bukan cukup mendekati 
4. Ukuran kual itas adalah barga ketidaksesuaian. 
' NelSon Charles .. ( 1996), TQH II ISO .9aJC( hal. 25. 
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Ia mcnulis 2 buku terkenal yaitu. Qualify i.1 Free (1979) ,·ang rnenuliskan 
gagasan tcmang :em deject, dan Quala.v Withoul Tears ( 1984) yang berisi vem 
langkahnya rnenuju program perbaikan kualita.s yang lebih dikenal Cmshy 's /-I sreps ro 
qualay tmpravement. 
14 langkah untuk perbatkan kualita~ tersebut adalah' : 
1. Komitmen mana)emen 
2. T1m perba,kan kuahtas 
3. Ukuran kuahtas 
4. Evaluas• b1aya kuahtas 
5. Kesaoaran kuahtas 
6. Tlnaakan koreksl 
7. Kom1te ad hoc untuk pr09ram bebas cacat 
s. Pelatihan pengawas 
9. Hari bebas cacat 11tau zero defects day 
10. Menyusun tujuan 
11. Peml nelaha n penyebab ke,·usakan 
12. Pengakuan 
13. Dewan kualltas 
14. Lal<ukan sekaillagl 
S.:cara umurn, kctiga pakar tersebut rnembuat dcfinisi kualitas yang berbcda. 
Juran mcrnandang k"ttalitas scbagai kesesuaian dengan kebutuhan (/ilnes ji>r purpose). 
scdangkan Deming bcrpcndapat bahwa kualita.s adalah apapun yang menjadi kebutuhan 
dan keinginan pelanggan, dan Crosby mempunyai pandangan bahwa kualita.s sebagat 
kescsua1an terhadap persyaratan (conj/rmance In reqwrements) dengan penekanan pada 
produk yang beba.s cacat at.au (:ero defect). Pada dasamya pendapat ketiganya mernihk.1 
banyak persamaan, yaitu sama-sama bertujuan untuk rnemberikan kepuasan pada 
pelanggan melalut perbatkan terus menerus. Ketiga persepsi ini kemudian menJadt dasar 
pernikiran dan Total Qua/tty Managemenl (TQM). Perbedaan pandangan ketiga pakar 
tersebut dapat dthhat pada tabel 2.2. 
' Koparll<, William J., (1995), C!elting Qwllty, 1\al. 773. 
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l abel 2.2. Perbandingan Pandangan kualitas 
vanabel 
1. Defims• Kualltas 
2. nngkat tang· 
gung Jawab ma· 
ne·emen senior 
3. Standar prestasl 
dan motlvas~ 
4 . Pendekatan 
umum 
5. Struktur 
6. Pengendallan 
proses statlsllk 
(Statistical Pro· 
ses Control • 
SPC) 
Deming 
Sesuai dengan ke· 
butuhan konsumen 
Bertanggung Jawab 
94 ~ atas masalah 
kualltas 
Menggunakan alat 
Anal rsa stabsttk ; 
Ken~sakan nol sa· 
I' gat penting (zero DetectS} 
Perbalkan ten~s 
Menen~s dan meng 
Hentlkan lnspekSI 
Ma"a 
14 butir untuk ma· 
najemen 
MetOde statlstik 
Untuk pengendall · 
An kualltas harus 
1 Olgunakan 
luran Crosby 
Kecocokan dengan Sesu•• dengan per· 
I se1era . use) (fitness for , Syaratan 
Kurang dart 20 % 
masalah kualitas 
karena oekelia 
; Bertangguno )awab 
i untuk kualitas 
Mengltindan kam- ' Kerusakan nol a tau 
(zero panye untuk meta- nihtl cacat 
kukan pekerjaan defects} 
yang sempuma 
P~ndekatan mana- Pencegahan lebih 
j emen umum ter· i penting bukan 11>5· 
hadap kualitas ! peksi 
khususnva manusla ' l 
t O langkah perbaik- i 14 langkah perb<lik· 
an kualltas I an kualitas 
! 
Merekomendasikan ; ~1enolak tingkat 
SPC, tetapl meng· kualitas yang da-
ingatkan bahwa · pat dlterlma secara 
SPC dapat meng· • statistik 
ak.Jbatka n total I driven aooroach 
I 
I 
I 
1 7. Basis perbalkan Secara terus me· Pendekatan kelom- l Suatu proses; bu-
I Rus mengurangl Pok proyek, mene- 1 kanlah suatu pro- I 
Penyimpangan tapkan tujuan i gram tl.lJuan per-
· balkan 
a. Kerjasama l1m Partislpasl karyawan Pendekatan tim dan i Kelompok perbaik· 
I 
dalam pengambllan gugus kendall mutu i an kuaHtas dan de · 
I 9. Blaya kualltas • ke!!!!_tusan wan kualltas l ldak ada optimum. Quali ty is not fTee~ ' Cost of nonconfor· 
I 
perbalkan terus terdapat suatu op- mance, Quality •s free 
Menerus t lmum 
10. Pembellan dan I nspei<SI tMalu Masalah pembelian ! Nyatakiln persyara· 
barano yang dl· Lambat ; menggu· rumit seltingga per· tan dan pemasok 
tenma Nakan Ungkat kua· 
Utas yang dapat dl· 
Tenma 
lu surve1 format ! adalah pertuasan 
11. Pentlaian pema-
sok 
Tidak; kribk dart 
kebanyakan slstem 
I 
Ya; akan tetapi 1 
membantu pemsok ! 
mem rbailci ! 
12. Hanya satu Ya; Tidal<; dapat 
sourcing of abaikan untuk 
su nin katkan da 
Sumber : Oakland. JS ( 1989), ha1 291-292, yang di.kutip oleh Yamit, Zulian, (2001 ), 
hal. 8. 
Ketiga definisi yang telah diuraikan diatas bukanlah definisi ' wajib ' yang harus 
dipatuhi. Masih banyak pakar atau lembaga-Jembaga yang mendefinisikan kualitas 
sesuai dengan kebutuhannya masing-masing, karena L:ualitas merupakan suatu hal yang 
universal dan terus berkembang sesuai dengan keinginan pelanggan. 
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2.2 Kualitas tlalam Pllntlangan Konstruksi 
Kualitas adalah suatu elemen yang tergabung kedalam dan antara semua bag1an-
bag1an dan suatu proyek, yaitu · ruang lingkup, anggaran dan Jadwal. Kuahtas 
seharusnya tidak ditafmkan sebaga1 pembuatan gambar-gambar dengan sejumlah 
kegagalan yang minimum, melengkapi peralatan yang memenuhi spes1fikasl, atau 
bangunan sebuah proyek untuk memenuhi persyaratan suaru kontrak belaka. Tentu saJa, 
fal-.;or-fal.:tor tersebut adalah bag~an kualitas, tetapi kualitas sebenamya lebih dan iru. 
Kualitas adalab pemenuhan kebutuban dan kepuasan dari pengguna akhir proyek 
(pemilik./pclanggnn) 
Kualitas adalah tanggung jawab semua pihak dalam suatu proyek. termasuk 
semua level m~najemen dan pekerja pada masing-masing pihak-pihak yang terlibat. 
Suatu sikap pencapaian kualitas harus ditanamkan dalam setiap orang dan 
mcngabadikannya keseluruh lingkungan kerja. Sikap yang ada seharusnya bukanlah 
'apa yan::; dapat kita lakukan untuk lolos kontrol kualitas atau inspeksi akhir ?' . Tctapi 
sikap seharusnya adalah 'apa yang dapat kita lakukan untuk memperbaiki pekerjaan kita 
dan cara apa yang terbaik yang dapat kita bcri pada suaru proyek yang mcmcnuhi 
kebutuhan dan kcpuasan pcmilik ?' Tanpa sikap yang tepat , bahkan suatu rencana 
program kontrol kualitas yang terbaik pun tidak dapat berhasil. 
2.3 Definsi Kualitas 
Definisi kualllas menurut laporan the /:Jut/ding Research &tablishmem (13/U:.j, 
A Survey of Quality and Value m Building (19i8), sepem yang dtkurip oleh Alan 
Griffith', membenkan peojelasan lebih lanjut dalam konteks koostruksi, yaitu : 
perlengkapan keseluruhan dari sebuah bangunan yang memungkioannya memenuh1 
keperluan·keperluan, termasuk cara dimana perlengkapan individu (perlengkapan 
ekstemal; perlengkapan performance; dan perlengkapan estetika dan fasilitas-fasihtas) 
berkaitan, seimbang dan tergabung dalam keseluruhan bangunan dan lingkungannya. 
' Grlmtll, Allan., ( 1990), Qu.>Uty ASsuranaJ In &!1/d/nq, hal. IJ. 
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Defin•s• yang dikenal sccara luas dalam industri konstruksi , diu;;ulkan agar 
kualitas diintepretaslkan sebagai sebuah "fitness for purpose" (dikutip dari (',,Litrucr~tm 
lndu.,rr_v Re.1earch A.wn;iatrrm (CIRIA) Report No. 109, 1985). lntepretasl 101 menc!'!'>a 
umuk membuat kualitas sebagai sesuatu yang terbatas, nyata dan terlli.:lJI. Dalam 
prakteknya kuahtas masih tetap cukup subyektif. Kualitas bukanlah kesempuma::n. 
tetapt kuahtas mcmbenl.an ukumn standar atau requiremems. 
2.4 Attribute Kualitas Oa1am Konstruksi 
2.4.1 Arti Kualitas dalam Baogunan 
Selama bertahun-tahun sistem jaminan kualitas telah menjadi karal'l.mstik d3ri 
industri manufaktur Oleh karena itu apabila sistem ini diaplikasikan dalam industri 
konstruksi, maka sistem ini harus mengalami penyesuaian, karena analo~;,'i desain dan 
produk dari sebuah bangunan sangat ber beda dengan desain dan produ.l:si dalam 
bidang rnanufaktur. 
Bcberapa pcrbcdaan penting kualitas dalam bangunan dengan kualitas dalam 
manufaklur adalah · 
a Hampir scmua kcscluruhan proyek konstruksi adalah ' uoik' dalam ani bahwa suatu 
proses bangunanmewakili perjalanan produksi runggal. Dikatakan dem1kian kareM 
hampir setiap pro)ek berbeda antara yang saru dengan lainnya, baik itu dalam hal 
lokasi, kondisi dan tenaga ke~a. Sehingga setiap proyek merupakan produksi yang 
tunggal. 
b. Kecenderungan dalam setiap proyek untuk memisahkan proses desain dan proses 
konstruks• (proses produksi), sementara dalam manufal'lUr, proses desain dan 
produksi, berintegras1 
c. Siklus dan suaru proyek konstruksi. dari inspeksi sampai selesai, melebihi luas 
siklus h1dup manufaliur dan juga cenderung untuk berubah dan berkembang 
melalui waklu. 
d. Mobilitas dan staf desain dan konstruksi menjadi hambatan untuk pengembangan 
tim produksi jangka panjang dan masing-masing lapangan konstruksi mungkin 
mcmiliki anggota tim yang berbeda. Hal ini tidak dijumpai dalam industri 
manufaktur, dimana mobilitas stafjarang terjadi. 
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c. Masih tidak adanya standar yang ' tepa( untuk menctapkan desain dan kual11as 
konstruksi , sedangkan dalam industn manutaktur terdapat standar yang 'tepa!" 
untuk dcsam dan produk, kontrol toleransi unruk memenuh1 standar tersehut 
dilal.:ukan dengan hati-hati . 
f Penga\\asan dan inspeksi dan peke~aan kunsrruksi k-urang sistemaris dibandingkan 
dengan manufaktur d1mana prosedur inspeks1 dapat diatur dengan dengan _lelas. 
g. Masukan dan pengguna bangunan pada perencana jauh sebelurn wal.'tu 
perencanaan dan konstruksi sesungguhnya, karena durasi dan saru proyek yang 
pada umumnya lama, selungga senng menghalangi analisa keefei.~fan dari desain 
dan konstruksi yang cacat. Sebaliknya dalam manufaktur yang mempunyai duras1 
yang lebih pendek, masukan dari pengguna untuk perbaikan., cepat didapatkan 
sehingga tindakan perbaikan pun dapat cepat dilakuk<m. 
h Dalam semua proy~:k konstmksi besar, terdapat sejumlah sub kontraktor yang 
bekerja untuk kontraktor utama dan pada tUmunnya kontraktor tersebut memiliki 
kontrol yan~: scdikit terhadap pcrsonel sub kontraktor, sehingga J..ontraktor 
memiliki kcsu litan untuk mcngontrol kualitas. Berbeda dcngan manufaktur yang 
pada umumnya tidak mengalami kcsulitan untuk mengontrol kualitas dari sub 
kontraktornya 
Dalam proyek konstruksi, pemilik mempengaruhi produksi secara lang._'llng pada 
tahap deS81n dan spesifikasi sehingga akan mempengaruhi penyelesaian proyek 
Sedangkan dalam mdustri manufalctur, pemilik biasanya tidak mempengaruhi 
proses produksi secara langsung. 
Perbedaan-perbedaan tersebut membuat sistem manajemen kualitas sulit dilal"Ukan pada 
proyek sehingga para manajer proyek kurang antusias dan l.:urang rninat untul-
melaksanakan program kualitas pada proyek. Namun bukan berarti sistem manajemen 
kualitas tidak dapat diaplikasikan dalam industri konstruksi. Sistem manajemen kualitas 
yang diterapkan berbeda dengan sistem yang ada pada industri manufaktur. Sistem 
jaminan kualitas tersebut terlebih dahulu harus dimodifikasi sesuai dengan kondisi 
pada industri konstruksi . 
Manajcmcn kualitas dalam proses dcsain dan konstruksi pada proyck diarahkan 
untuk ' mcnjamin' kualitas. Pada dasamya, jaminan yang dicari oleh aspek desain dan 
konstruksi adalah kcmampuan untuk menghasilkan sebuah ' produk' yang efektif. 
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clcsicn dan ckonomt~. Sclanjutnya, pcncarian k-ualitas dimulai dcngan 
pcrmhklpclanggan dan berlanjut melalur proses produksi sampai bangunan digunakan. 
Oleh karcna iru Jamrnan kualitaS menjadi bagian dari proses bangunan total. 
2.4.2 Haratlan Kualita~ 
Alan Gnffith5 menguraikan bahwa meskipun kualitas dapat ditetapkan., persepsl, 
mteprcmsi dan pengukuran kuahtas kurang digambarkan dengan jelas. Perseps1 dangka! 
telah menggambarkan kualitaS sebagai perbedaan dalam stabilitaS struk1Ur, ketcpatan 
(preciSion), durability dan lebih sering sebagai appearance. Kualitas, dalam banyak 
cara, adalah subyet..'tif dan oleh karena itu, rnenjadi suaru masalah penilaian.. Untuk 
suatu perscpsi kualitas terdapat sejumlah aspek yang harus dipertimbangkan. Aspek 
tersebut adalah : 
(i) Function, apakah bangunan memenuhi pcrsyaratan (memenuhi fungsinya)? 
(ii) Life apakah bangunan tahan lama? 
(i ii) £conomy apakah bangunan sesuai dcngan nilai uangnya ? 
(iv) Aesthetics apakah bangunan mcnyenangkan dalam pcnampilan dan sesua1 
dcngan sckitamya ? 
(\') f)epreciatton apakah bangunan adalah sebuah investast " 
'Pencanan' pereneana akan nila1 uangnya_ yang sering dibanru oleh seorang surveyor 
kuantitaS, bertujuan untuk memberikan standar konstruksi yang dapat ditenma. dengan 
biaya yang layak dan dihastlkan dalarn suaru waktu produksi yang layak. Pada tempat 
kerja_ kuaJitaS diarahkan langsung pada kernampuan dan aplikasi pekelja. Oleh karena 
itu, mtepretasi tergantung pada pandangan seseorang dalam proses konstruksi. 
Masalah disekitar persepsi, intepretasi dan penilaian ditimbulkan oleh k'1lf8Jlgnya 
teknik pengukuran, ulnuan dan tes yang meyakin.kan untuk menentukan level kualitas 
konstruksi yang dicapai Sementara kualitas untuk material bangunan, produksi dan 
komponen diarahkan pada peraturan dan standar kontrol yang luas, sedangkan unruk 
menb'llk'Ur kualitas sumber daya manusia, tidak ada jadwal performance yang standar. 
Sistcm kualitas yang mcliputi berbagai tipe sistem untuk desain, manufaktur, instalasi, 
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dan test ing dijelaskan dalam ISO 9000, tetapi tidak ada referensi khusus untuk pral..1ck 
konmuksi. Oleh karena nu, kualita.~ dalarn konstruksi sering ditenrukan oleh 
expectation 
Dalton menekankan, sepeni yang dilnmp oleh Alan Griffth6, bahwa manajemen 
l..ualitas dan kualitaS itu sendin san gat berkaitan pada sejumlah harapan ~ ang dapat 
dthhat sekitar performance bangunan, hal tersebut adalah kualita.s. durabilitas dan 
rcliabilitas. Kuahtas dttekankan untuk mewakili ul.-uranfimess for purpose sepeni yang 
ditetapkan dalam bnef( rapat awal) pemilik/pelanggan. DurabilitaS membentuk scbuah 
ukuran bagaimana baiknya bagian komponen bangunan memiliki kemampuan untuk 
mempenahankan performancenya dan untuk untuk memenuhi harapan jangka panJang 
pemilik!pelanggan. Reliabil itas adalah penting sebagai sebuah ulmran bagaimana baik 
dan konsistcnsinya bangunan dan bagian·bagiannya menunjukkan reliabilitas yang 
dinilai dengan hal-hal yang salah, cara salalmya dan seberapa sering salahnya. 
I am Sicw Wah, et al' jug-<1 menguraikan bahwa harapan kual itas berkaitan 
dcngan kebutuhan seorang pelanggan yang dinyatakan atau yang tcrsirat. Untuk scbuah 
proyek gcdung, contohnya, pelanggan akhir bisa pemilik, penyewa atau penghuoi. 
Masmg-rnasing memiliki kumpulan kebutuhan yang harus dipenuhi. Untuk IUjuan 
praknsnya, maka pelan!!-£!an akhir yang dimaksud adalah pengembang atau pe1111l1k 
yang memhayar untuk desain dan konstruksi proyek. 
Kebutuhan yang dinyatakan atau yang terslfat harus dipenuhi oleh perancang 
dan pembangun. Hal mi termasuk : 
(i ) Untuk desain 
a. Aestheucs, berhubungan dengan rancangan yang berseiera bagus. 
b. Funcuona/uy. rancangan dtmaksudkan untuk mernenuhi fungs1 gedung yang 
d1maksudkan, selain itu juga memenuhi persyaratan bangunan. 
c. Durabiluy, material bangunan dan segala fasilitasnya bertahan sampai umur 
bangunan. 
d. Safety, aman untuk penghuni dan memenuhi per~-yaratan bangunan. 
' Griffith, Alan, (1990), Q<MI/ty 1ssurance In Building. hal. 17. 
' Wah, t.am Slew., Min, I.Dw Chin., and Ann, Teng Wye., (1994), ISO 9(X}()Ifl ~hal. 13· 11. 
c Cu.\/. sesuai dcngan anggaran klien. 
( ii ) Untuk konstruk~t 
a. Workmansfup, kualltas pekerjaan konstruksi 
h. /lllegruy, menurut dra...-mgs dan spesifikasi 
c. Complettontmltt mthe prtljeCt, menurut kebutuhan wakru pelanggan 
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Dalam kasus proyek dengan ststem kontrak destgn-but!dJeatures dalam (1) dan 
(11) harus dtbenkan, bat I. oleh kontraktor atau manajer konstruksi. 
Fletcher dan Sci\)'er, seperti dil.:utip oleb Allan Griffitb8, juga memben skema 
bahwa kuahtas akhir dari sebuah bangunan, material dan bagian komponennya. akan 
tergantung pada sejumlah fak:tor. Fak:tor-fal.'tor ini adalah : 
(i) bahwa standar produk dan spesifikasi dari bangunan mendefinisikan dengan 
baikjitness for rurpose 
(ii) bahwa produk (dalam hal ini bangunan) secara akurat mewakili spesifikasi 
(iii) bahwa produk dikirimkan dan disimpan di lapangan untuk mt!ngbindari 
kerusakan dan karenanya meng.urangi kinerja 
~iv) bahwa produk dipasang dcngan bcnar, contobnya 
(a) bahwa dcsatn hangunan memhuat instalasi yang jelas bagaimana produk 
dtkombmastkan dengan lamnya sebagai bagian bangunan untuk membenkan 
kinerja yang efd.'tif 
(b) mstalasi dilaksanakan dengan baik sesuai dengan tujuan perencana 
Dua fak'tor yang pertama mencerminkan skema jaminan 1.-ual.itaS untuk produk 
manufak'tUr, scmentara faktor lainnya menunjukkan issue y-ang lebih luas dtmana 
pcngaruh lebth besar pada kualnas dalam konstruksi sepcrti pengenalan manajcmen. 
organisasi dan aspek operasional konstruksi ini. Yangjelas babwa kualitas dari suatu 
bangunao secara keseluruban adalab merupakan fungsi dari kualita.s desain, 
kualitas koostruksi dao kualitas operasional dan pemeliharaan bangunan. 
• Grlffitll, AU.n .. ( 1990), Qudllfy Assurance In Building, hal. 19. 
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Pakar lainnya dibidang TQM. yaitu John L Hradesk/ beranggapan bah\\a 
harapan pelanggan berbeda dan awal sampai akhir suatu proses Sebelum pro-...-,. 
produksi, harapan pelanggan adalah : spesitikasi harus mempunyai saru makrud (1161 
menimbulkan perbedaan persepsi); spesifikasi harus berkaitan dengan aplikas1 produk 
(=bangunan) yang d1maksudkan; produkn}a harus _1ela~; peraruran persyaratan \ a":? 
dipenuhi produk harus jelas didefinisikan, sepeni kesehatan, keselamataJL stan.:.l! 
lingkungan.; semua kemampuan /fungsi produk harus didefinisikan dengan Jelas; ri:..1 
penyampaian mforrnas1 harus dipercaya. Sesudah proses penyampaian (prod!J..I..: 
diserahkan pada pemillk/pelanggan atau bisajuga disebut masa pemeliharaani. barap.m 
pelanggan adalah : produk yang diterima oleh pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan.. 
operasi produk jelas dan lcngkap, produk diterima dalam keadaan bebas cac.!::. 
pengunaan produk (operasional bangunan) mudah dipelaj~ fungsi produk ses\l.!l 
dengan yang diharapkan. Setelah siap digunakan, harapan pelanggan adalah · produ.i. 
mcrncnuhi spcsi likasi dan tetap memenubinya; produk dapat diandalkan lebih lama; dan 
perueliharaannyajclas. mudah dan ekonomis 
Dari uraian kctiga pakar tersebut dapat ditarik kesirnpulan bahwa dc(insi kualius 
dalam konstruksi . sama dengan bidang rnanufak111r, adalah sesuai dengan persyara12.n 
(conformance tn reqwremeru;, d1mana yang menjad1 pelanggan adalah pemilik dan 
atau pengguna proyek. Persyaratan umum yang dipenuhi adalah durabilitas, keamanan. 
berfungs1 sepeni yang d1syaratkan. dan lain-lain. 
' flradesl<y, John l., (1995), TQM Nt~ndf!tX>k. hal. 666 • 
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2.4.3 Faktor-faktor Khusus yang Mempengaruhi Kualitas 
Dalam suatu arukcl yang ditulis oleh David Arditi, et.a/. 10, pada Journal of 
Con.,tructinn .lfanagement, laktor-lal.'tor yang memberikan kontribusi IC\<!1 kuahta., 
pada suatu proyak bangunan diidentifikasi. Adapun fak'tor-fak'tor terdapat dalam uga 
lase )ang pada umumn~a terdapat dalam proyek konstruksi. Fase-fase tersebut adalah 
fase dcsain, fase konstruks1, dan fase operasional. 
Fa~c De!ia in 
Spesifikasi proyek adalah dokumen yang memberikan infonnas1 teknik tentang 
material, kineiJa dan persyaratan kualitas dan semacam bentuk terjemahan dan 
kebutuhan pcmilik. Kekurangan terjemahan berarti kehilangan informasi berharga 
pemilik. Oleh karena itu dcfinisi harus jelas dan konsisten dengan persyaratan dan 
diterima sama oleh semua pihak. J ika ada perubahan, spesifi kasi harus diperbaharUI 
sccara kest:luruhan dan dianjurkan unruk semua pihak. Pengembangan terbaru dalam 
informasi dan tcknologi database mungkin memberi kontriousi pada solusi rnasalah ini. 
Masing-rnasing proyck adalah unik dan oleh karcna itu. pemilihan perusahaan 
desain yang tcpat untuk sebuah proyek rnungkin rncrnbcri kontribusi unruk kualiw 
Oisini, faktor-faktor scpem oengalarnan oerusahaan dcsain, kemampuan, beban l.cna. 
pakar, dan kestabi lan keuangan mungkin mernerankan suaru peran yang s1g.nifikan 
Pengalaman perencana mungkin menjadi alat unruk menyelesaikan masalah yang 
paling efektif untuk constructabi!tty dan alat untuk mencegah reworks dan error>. 
Oalam tahun-tahun terakhir, pemilik telah mencari program kualitas dalam perusahaan 
desam. Sebagat hasilnya, program kualitas dikembangkan, teknologi infonnast dan 
sistem database dijelaJahi untuk meningkatkan efesiensi dalam proses desain. 
Komunlkasi dengan pemilik bertujuan bukan hanya untuk mendefims1kan 
persyaratan proyek tetapl juga untuk meneruskan persyaratan tersebut secara efel.'tlf 
pada pihak lain yang terltbat dalam proses. Komunikasi juga mei.Jbatkan pihak-pthak 
lain untuk memberi penerangan yang ringkas pada pemilik dan menggali infonnasi 
yang relevan dari pemilik yang diperlukan untuk desain dan konstruksi berkualitas 
tinggi. Pcrsyaratan mungkin berubah selama proses. Komunikasi yang diperbaiki dan 
sistcmatis mungkin mcnghemat uang, wak.tu dan gangguan untuk. semua pihak. 
10 Ard~l. David., et 6L, (1998), ~'«lots T118t Affect PrOcess Quality In The l ife C)'Cie Of Building~ hal. 19<1·203. 
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Constructability adalah satu dari faktor besar yang mcmpengaruhi kualnas 
desr.m. Profes1onal desain (perencana) harus rnempenimbangkan kebutuhan kontraktor. 
Proyek harus dapat dibangun oleh pernilik untuk membangun proyek. Sepen1 kode. 
teknik konstrukst berubah-ubah dalam daerah geografis yang berbeda. Desain juga 
harus dillnJau keefekufan dan kesesuatannya dengan persyaratan lokal, termasuk saat 
permulaan konstruks1 dan operasi konstruksi. Desain construr:rability awal dan 
operastonal desam akhtr harus dttinjau dalam program kualitaS konstruks• vang 
dtlaksanakan oleh perencana. Sebagai tambahan, perencana harus mengkomunikasikan 
desam dcngan jelas dan tepat pada kontrak<or. Hal ini dilal,:ukan sejak awal dcngan 
dokumen kontrak, baik perencanaan dan spesifikasi. Kualitas desain meluas ke seluruh 
proses fase kor.struks1. 
Adopsi teknologi baru seperti teknologi komputer gambar tiga dimensi dan 
otomatisasi dalam konstruksi telah meningkatkan minat dalam constructabrhty proyck. 
Den~:;an pcncmuan tcrbaru ini, dcsain dapat dibentLLk untuk memungkinkan konstruksi 
yang efesicn, yang mcncmpatkan pcnekanan lebih pada penggabungan engmeermg dan 
konstruksi unntk memasukk:an input konstruksi dalam usaha dcsain. Hasil yang 
diinginkan adalah untuk memudahkan perubahan ide antara konstruksi dan desam 
sebelum dan sclama desam, daripada setelah desain. 
Menurut manual ASCE (Amencan Society of Crvil F.ngineerrng) {jualuy in 1he 
CollSJrucJed ProJeCI, tim percncana proyek harus memasukkan engineers dengan 
pengalaman lapangan, banyak organisasi memiliki engineers seperi tni pada staf untuk 
rnenghindan masalah yang berkaitan dengan COIISJructabilin•. Bagaimanapun, 
perek:rutan engmeers dengan keahlian yang penting mungkin dtperlukan dalarn 
bebcrapa kasus. 
Dalam amkel tersebut juga disebutkan basil studi peringklu fakior-fak-tor yang 
mempengaruhi kualitas dalam fase desain pada tabel 2.3. 
Tabcl2.3 Peringkal faktor yang mempengaruhi kualitas pada fase dcsain 
Penngo<at Faktor..faktor (1} 
~sama PlhakilOhak (2) 1 
2 Spesdlkasl proyek 
3 Ker)asama tim dalam perusahaan desain (perencana) 
~ Kepemimpooan maoajemen 
5 Sele.<SI perusahaan desa•n (perencaoa) 
6 Komitmen mana)!!l11el1 
7 Komunlkasl dengan petnllik 
8 ConstnJctiJblftty 
9 Anggaran perencanaan 
!0 S•stem fee:f!Mek 
11 Praktek drattmg 
12 Kode-kode dan standar·standar 
13 Pelatlhan perencana 
14 Praktek kantor 
15 Kepnbad1an 
16 Pendld•kan perencana 
17 Metode statlstlk 
cacatan . ukuran sample, 41 perencana dan 31 manaJer konstruks1 
• sl<ala pentlng : 1-10; l tldak pentlng, 10 sangat penting 
Sumber : Arditi, David .. et ul .. (1998), hal. 197. 
Fasc 'h:ons1ruksi 
Mean· 
_ _(3\ 
9.09 
8.90 
8.8$ 
8.80 
8.55 
8.~ 
i 8.50 
8.37 
8.25 
7.60 
7.39 
7.34 
7.10 
6.93 
6.81) 
6.13 
! 
5.50 
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Stilndar 
DevlaSI 
141 
1.39 
1.33 
1.31 
1.34 
1.29 
1.95 
1.74 
1.62 
1.67 
1.79 
1.58 
1.9 
1.72 
1.98 
1.90 
I 
1.66 
1.80 
Pengawasan oleh kontraktor adalah penting kbususnya jika pekerjaan disubkan 
pada berbagai sub kontraktor. Dan sudut pandang kontral.:tor, kekurangan inforrnasi dan 
aktivitas yang tumpang undJ.h, yang senng terjadi di lapangan, mungkin meo.ghasil.kan 
reworks, biaya yang tmggi dan kinerja ~:ualitas yang rendah. Koordinasi yang efektif 
oleh kontraktor mungkm mencegah banyak masalah ini. Komunikasi yang diperbaik! 
dan mcmbagi informasi mungkin meningkatkan keefeJ..:tifan pengawasan olch 
kontral..1or Suatu database yang didisuibusikan untuk mengontrol proyek mungkin 
memperbaiki kualitas pengawasan. 
Tcrdapat tipe pro) ~:k konstruksi yang berbcda dan ban yak kontraktor yang al..an 
mcnawar proyck-proyel.. ini . Seleksi seorang kontraktor yang layak dianggap sangat 
pcnting dalam pcncapaian kinelja kualitas yang tinggi. Pengalaman kontral..1or, staff 
tcknik, situasi kcuangan, kepemilikan oeralatan, bcban keda dan reputasi mungkin 
langsung mempcngaruh1 kualitas proyek. Analisa prakualifikasi kontraktor 
didefinisikan sebagai proses yang digunakan untuk menentukan kompetensi seorang 
kandidat untuk memenuhi persyaratan khusus untuk performance dari sebuah tugas. 
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Mcnyclcksi scorang kontrakwr yang udak layak hanya akan mcnambah masalah yang 
muncul di proyek. 
Gambar dan spes1fikas1 adalah dua set dokumen yang diberikan pada 
kontral..tor yang membcnkan infonnasi teknik tentang material, kine;ja dari fastlitas 
yang dabangun. dan pcrsyaratan kualitaS. Gan1bar adalah dokumen yang han~ a 
dibcrikan pada kontral·:tor yang menunJukkan konsep desain, ukuran dan ruang lingkup 
dari peke~aan , Jumlah dan ukuran matenal atau 1tems, darl bagaimana mereka 
dipasangkan sampai akhir proyek. Produk akhir dari pekerjaan desam adalah 
sekumpulan dokumen kontrak (gambar darl spesifikasi) untuk memandu konstruksi fisak 
dari proyek. Sering terjadi ketidakkonsistenan antara gambar dan spesifikasi. Oleh 
karena itu, gam bar dan spesifikasi harusjelas, tidak membingungkan dan seragarn .. 
Untuk snadi yang sama, anikcl tersebut juga menyebutkan fak10r-faktor dalam 
fase konstTuksi. 
Tabel2.4 Pcring:kat faktor yang mempengaruhi kualitas pada fase konstruksi 
Peringl0t -~ Mean • Standar j ~si Faktor·faktor 
Ill (2\ 13) (4) 
I Kepemimp1nan mana)l!men 9.20 1.12 I 
2 Pengawasan oleh kontraktor 9.08 !.Ool 
3 Kerjasama pthak·pihak 9.03 !.C7 
4 Komitmen manajemen 9.01 1.32 
s SelekSI kontn!lktOr 8.94 1 33 
6 Ker)asama llm Clalam perusanaan konstruksi 8.62 1.02 
7 Gambarijambar Clan spesks 8.52 I 
1.75 
8 Pelatlhan karyawan 8.39 
1.25 
I 9 Anggal'lln konStnJksl 8.10 1.90 10 Telcnik manajemen 8.08 I 
1.48 
11 Gambar ker)a 8.08 1.54 
12 Kepobadian 7.53 1.92 
13 unaan I 7.'19 
I 1.55 Pengg teknOiog 
14 s.stem feedbK/1 7.41 2.07 
15 Peng4wasan oleh pemll1k 7.20 2.03 
16 Ketert•batan pemasok 6.67 1.5-1 
17 Bentuk kontr.!k 6.45 2 52 
18 I MeOOde~ti~-k~~~~~~--~~--~-------------s-.s-1--~--2--.47 
catat!n : ukul'lln sample ; 31 kontraktor dan 35 manajer konstrukSi 
• skata pentlng : 1·10; 1llelak penting, 10 sangat penong 
Sumber . Arditi, David., et al .. ( 1998), hal. 197. 
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flls<· Opcras ionlll 
Pedoman pemeliharaan \>erisi intonnasi mengenai spesitika.~t ba.ngunan dan 
jadwal pcriode pemeliharaan. Pemeliharaan yang tepat membamu bangunan berada 
dalam kondt~i yang bagus w1tuk tujuannya. Pada jangka panjang. pemeliha.raan ~ang 
tepat dapat menghemat uang karena membutuhkan rehabilitasi yang sedikit. 
Anggaran operast berasal dari program bangunan.oleh karena iru setelah tahap 
inspeksi, sementara mcmprogram. batas anggaran operasi harus dnentukan. Operas• 
bangwJan harus dttunjukkan awal dalaDl fase desain dan direncanakan menurut 
keburuhan pemtltk. Anggaran operasi yang rendah akan sangat dtanginkan pemthk 
tetapi anggaran operasi yang rendah dapat dicapai sebagian melalui investasi tinggi 
unruk banj,runan yang lebih efesien. Kualltas desain dan konstruksi yang lebih ttnggi 
juga mungkin mcmbantu anggaran operasi yang rendah. 
Sccara trctdisional, fase operasi dipisahkan dari fase desain dan konstruksi. 
Bagaimanapun, untuk aplikasi dari pusat proses semua fase harus berinteraksi satu sama 
lainnya selama proses. 
Dalam srudi yang sama juga, artikel menyebutkan faktor-faktor pada tahap 
pemeliharaan dan operasional, tabel 2.5. 
Tabel 2.5 Peringkat faktor yang mempenga.ruhi kualitas pacta fase pemeltharaan dan 
desain 
Faklor-faktor 
2 r Peri'?kat 
1 Peatlhan kar;ctwan 9.16 
2 KepemiiTljlinan manajemen 8.92 
3 Komotmen mana)l!lllE!n 8.70 
" Plldoman pemeltharaan 8.37 
5 Anggaran opera51011al 8.31 
L 
6 Opetasl dalam ketertlatasan desa•n 8.19 
7 1 ~omatlsasl)asa bangunan 1 ~·~ 
8 ~bad.an -..,..-,---=:--,--.--:-:-::---:-:,.-- -~ J 
catatan : ukuran sample ; 30 manajer properti dan 31 manajer k0nSC1.1l<si 
• ska1a penung: 1-10; 1 tldak pentlng, 10 sangat penting 
Sumber : Arditi, David., et al .. (1998), hal. 197. 
0.98 
1.54 
1.55 
1.80 
1.51 
1.67 
1.79 
2.02 
Studi tersebut juga memberikan lima faktor yang mempengaruhi kualitas secara 
umum, yaitu komitemen manajemen dan kepemimpinan, pelatihan, kerjasarna tim, 
metode statistik dan keterlibatan pemasok/pelayanan pelanggan, gambar 2.1 . 
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2.4.-1 Unsur Kualitlls 
Donald S. Barnc dan Boyd C11• menguraikan bahwa unsur dasar dari kualna.~ 
akan mencakup (I ) karakteristik kuahtas, (2) kualitas dalam desain dan (3 l kualna.~ 
kesesuaian. Masing-masmg dan hal itu akan diuraikan sebagai berikut 
Karaktcr istik Kualitas. lstilah "karakteristik I..'Ualitas .. digunakan untuk satu 
stfat atau lebth yang memberikan batasan mengenru sifat suatu produk unruk tuJuan 
pengendalian kuahtas. Karaktensttk kualitas meneakup dimensi, wama, kekuatan suhu 
dan lain-lain. Contohnya, untuk material konstruksi berupa betoo., karak"teristik kualitas 
yang umumnya menspestfikasikan dan mengeodalikan kualitas mencakup kekuatao 
tckan (compressrve strength) setelah selang v.'3ktu tertentu, kemrosotan, ukurao bahan-
batuan, nisbah dan air pada semen, perapian permukaan dan kadang-kadang wama. Jadi 
karal..'teristik kualitas tidak hanya dapat dinilai dari bau atau rasaoya, tetapi tergantung 
dari jasa a tau produk yang diul.:w. 
Kualitas l)esaio. Umumnya para peraneang telah meogakui bahwa tidak ada 
prosedur yang dibuat olch manusia membuahkan basil sempuma. Oleh karena itu 
mcrcka scringkal i tidak haoya mcnspesifikasikan staodar yang dikehendaki untuk 
karaktcnstik yang mcncntukan suatu produk, seperti dimensi atau kekuatan. tctapt 
juga mencantwnkan toleransi atau jangkauan menu rut variasi yang dapat diterima dan 
standar itu Mtsalnya jarak baja tulangan dapat dispesifikasikan sebagai 12 em ± 0,5 em. 
Untuk menetapkan suatu toleransi jarak dari ± 0,2 em akan menetapkan suatu desam 
dengan kualitas yang lebib tinggi. Pada setiap kasus, sifat statistik dikenali dalam seuap 
proses pekerjaan. 
Dalam desrun. adanya dampak terhadap biaya yang ditimbulkan oleh standar 
1..-ualitas yang lebth unggi atau limit toleransi yang lebih ketal harus dial.."'li. Salah satu 
cara yang paling mudah untuk meogbabiskan biaya yang tidak perlu adalah membuat 
suatu dcsain dcngan standar kualitas yang tidak tepat untuk fungsi yang dimaksudkan, 
misalnya bila standar tcrscbut terlampau tinggi atau terlalu rendah. Dengan mendapat 
masukan dari manajcr konstruksi profesional, maka seorang perancang bertanggung 
Jawab untuk memberikan suatu spesitikasi kualitas dari desain yang paling ekonomis 
dan bcrfungsi bagi proyek secara menyeluruh 
11 8an1e, Donald s .. Paulson JR. Boyd C., (1984), MdMjemen KonstnJksl ProlesloM( hal. 307·309. 
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Kualitas Kesesuaian. Scgera setelah kualitas desain telah dispesifikas1kan. 
maka kualitas kesesua1an 111i merupakan suaru tingkat dimana pcker_1aan tisik yang 
diha.~ilkan adalah sesua• dengan standar Sebagaimana halnya dengan >:ualitas dc~m. 
maka terdapat suatu toleransi yang erat amara standar kesesuaian dengan b~aya yang 
dikeluarkan untuk mencapa1 standnr itu. Hal-hal sepeni ini merupakan trude off.' \ ang 
harus d•pemmbangkan amara biaya dari metode kerja sena prosedur pengcndahan 
kuahtas dan biaya karena J..egagalan uu. 
2.5 Quality Control (Kootrol Kualitas) 
Donald S. Barrie dan Boyd C. Paulson1" menguraikan bah"a proses 
pengendalian kualuas mencakup ( I) penetapan standar khusus untuk prestasi 
konstruksi, lazimnya melalui rencana dan spesitlkasi; (2) pengu>:uran vanansi 
(penyimpangan) dari standar. (3) pcngambilan tindakan unruk memperbaiki amu 
mcminimumkan variansi yang merugikan dan (4) perencanaan umuk menyempumakan 
standar itu sendiri serta agar segala sesuatunya selalu sesuai dengan standar itu. Dengan 
kata lain, segera setelah para arsuek dan insinyur menetapkan kriteria untuk konstrukst 
maka pengendalian kualitas memberikanjarninan bahwa pekerJ8an tlsik itu akan sesuaa 
dengan standar terse but 
Kontrol kualitas diperlukan untuk memberikan indikator pada berbagai tahap 
proyek untuk menunjukkan persyaratan dan spesifikasi yang telah dipenuhi. Kontrol 
kualitas berfungsi sebagai masukan yang berguna dan memungk.inkan deteksi awal pada 
bagian yang cacat yang membutuhkan perbatian atau koreksi. Contohnya, perugas 
pengendalian kualitas mcrnantau basil produk secara fisik. Jika terjadi pcnyimpangan 
yang cukup potcnsial. maka pengaruhnya terhadap kckuatan struktur d1evaluasi dan 
kemudian ditindak lanjuti dengan pcnetapan cara-cara perbaikan. 
Frank Harris13 menyatakan bahwa sasaran utama dari kontrol kualitas dapat 
didefinisikan sebagai benkut yaitu: ( I) untuk memastikan pekerjaan akhir sesuai dengan 
spesifikasi, (2) mengurangi komplain pelanggan atau pemiliklpelanggan, (3) 
memperbaiki ketahanan produk ataujasa yang dihasilkan, dan (4) untuk mengurangi 
"saii\e; ISOMid s., PauiSOii lit 80'Id c., (1984), Miflli1jemen KonstrvkSI l'rofeslon.Ji, hal 307. 
" Hams, Frank., M«:affet, Ronald., (1995}, Modem~ Mifnagemet~t hal. 363-365. 
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biaya produksi. Untuk mcmcnuhi sasaran terse but, kegiatan kontrol kualitas yang utama 
adalah melakukan inspek~r. 
Proses dari kon&~ruksi aktual tidak serupa dengan garis produksi, tidak ada 
ukuran fistk dan wak'tll ~ ang tepat antarn masing-masing proses. Karena itu penempatan 
waktu dari pelaksanaan mspeksi l.:ualitas tidak dapat ditetapkan sebelumnya 
Pengecekan dilakukan setelah masing-mastng kegiatan selesai. Mayoritas pemeriksaan 
dilakukan se<:arn vtsual dJmana pemeriksaannya dilakukan oleh insinyur-msmyur dan 
para mandor. Pemenksaan tcrscbut dilakukan untuk memastikan bahwa kualitas dari 
masing-masing ak"tivitas sesuai dengan spesifikasi dan gambar. 
Kelemahan dari kontrol kualitas adalah 'mental' dari orang-orang yang 
melakukan inspeksi. Seringnya para pekerja kontraktor menyiapkan 'standar' yang 
dapat mengelabui para pemeriksa, karena j ika 'standar' tersebut tidak memperoleh 
persetujuan dari pcmeriksa, maka kontrak"tor harus rnelakukan pekerjaan ulang yang 
mcnghabiskan biaya yang tidak scdikit. Akan sangat baik jika kontraktor bersama-sama 
dengan pekerja dan pemcriksa rnemiliki pernaharnan yang jelas rncngcnai kualitas yang 
dipcrlukan. Schingga p1hak-pihak yang terlibat dalarn konstruksi dapat melakukan 
inspeksi scndiri-scndin. Kontrol kualitas diperlukan untuk mengetahui tahap-tahap 
pelaksanaan suatu pro~ek . sehmgga terpenuhinya atau tidak terpenuhinya persyaratan 
atau spesitikasi akan terl1haL 
2.6 Sistem Kualitas 
Donald S. Same dan Boyd C. Paulson" menguraikan menulis bahv.-a semua 
unsur dari kualitas )ang telah dibabas sampai saat ini saling bergabung untuk 
mcnentukan kualitas dan produk terakhir. Hubungan antar unsur-unsur ini diperlihatkan 
pada gambar 2.2. Kcbutuhan pcmilik dinyatakan dalam \criteria desain yang mcmandu 
proses rekayasa dan desatn yang akan roenghasilkan spesifikasi teknis untuk proyck itu. 
Hal ini sebenamya adalah untuk menetapkan k"Ulll itas dari desain. Kualitas kesesuaian 
itu dipengaruhi oleh ( I ) metode konstruksi lapangan yang sebenamya termasuk 
"Barrie, Oooald S., P4ulson JR.Ilo!Q C., (1984), 114/liJ}etnen KonstrokSI PrOiesslcn4t hal. 309. 
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kctramptlan para pekerJa, kcmampuan perkakas dan pcralatan. dan \;ualita~ bahan baku: 
(2) pengawasan yang mereka pcroleh serta pengendalian manajemen yang dllaksanakan 
untuk mengarahkan para pekerja agar sesuai dengan rencana dan spesifik~a. serta (3) 
mspeksi sena prosedur pengendalian k"Ualitas yang diterapkan, terrnasuk pengel.ahuan 
dan ketmmpalan dan para mspcktur serta metode dan peralatan mereka yang dapat 
dipercaya unruk mengukur karakteristik kualitas yang dispesifikasikan oleh para 
pcrancang Yang disebut terakhir nu secara khusus adalah pcnnng. karena senngkali 
perrnasalahannya menyangkut faktor seperti analisa statistik yang b:urang sempurna atau 
peralatan yang dikallbrasi secara kehru atau k"U<ang akurat yang dlpergunakan untuk 
pcngendalian kualitas. Peoggabungan dari ketiga hal itu menghasilkan tingkat 
kesesuaian pada spesifikasi desain tersebut. Sasaran sistem lmalitas adalah untuk 
memungkinkan pekeda individu unruk mengetahui kontribusi dan tanggung ja"ab 
mcrcka. llal ini dapat dicapai melalui pedoman dokurnentasi yang baik dan pelatihan 
ya:1g mcmadai untuk pekcrja 
KebuiUhan f-+ Kriaeria ~ I' roses i--1 Spesiiikasi ,_ oem11ik desam rekayasa teknis 
dan desain 
11 Kualit!$ dari \letode fasilitz, ~ang kun>trul..>i d i b ""•!~" n 
l&p&nj!an 
Pengawa..<an Derajat 1-dan Keseouaian 
pcngcndalian Pd spesifikasi 
lnspeksi 
Gambar 2.2 Unsur-unsur kualitas 
Sumber: Elwood G. Kirkpatrick, yang dikutip oleh Barrie, DonaldS., Paulson JR. 
Boyd C., ( 1984 ). hal. 309 
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BAB III 
JAMINAN KUALITAS DALAM KONSTRUKSI 
3.1 l.atar Bclakang 
Aplikast Jllmman kualnas sccara formal dalam industri konstruksi umumn~a 
digunakan secara terbatas pada proyek-proyek yang rumit dan beristko tingg~, utamanya 
pada proyek tcnaga nuklir dan proyek lepas pantai dimana faktor reability dan keamanan 
sangat diperhnungkan. Jaminan kualitas dalam industri konstruksi pada umumnya dibatasi 
pada manufaktur dari material dan komponen-komponen produk dimana jaminan kualitas 
telah dilakukan sclama bertahun-tahun. 
Jaminan 1..-ualitas mt:rupakan suatu fungsi pencegahan yang penting dan jaminan 
kualitas bukanlah kontrol, melainkan memberi kepercayaan yang memada1 bahwa kontrol 
bcrada pada tcmpatnya dan dilaksanakan, dan kontrol-kontrol terscbut akan mcmcnuhi 
persyaratan Agar pclaksanaanjaminan kualitas mcnjadi cfcktifmaka proscdur yang Ia yak 
dan SIStematis scrta •nstruksi kcrja yang digunakan untuk mcngontrol proses harus dituhs 
dan ditkuti. Mclihat bcbcrapa uraian diatas, banyak pcndapat yang melihat bahwa jamtnan 
J..ualnas adalah TQ\.1 
TuJuan keseluruhan dari jaminan kualitas dalam proses konsrruksi adalah unruk 
membenkan pemihkipelanggan sebuah produk yang : sesuai dengan rujuan ~ang 
ditetapkan, dibangun dengan benar, memuaskan dalam performance, dan value for money 
Pada dasamya Jamman 1..-ualitas merupakan sebuah produk dari pral.1ek manajemen yang 
baik dan bukan dan tel..mk manajemen yang rumit. Jaminan kualitas lebih pada sebuah 
mekamsme koordinast dan rekaman yang meminimalkan resiko kinerja yang udak 
memadat pada scmua tahap konstruksi. 
Maka btsa d1ambil kesimpulan bahwa jaminan kualitas menjalankan peran untuk 
mcncegah kegagalan teljadi dalam proses kegiatan. Al.:tivitas jaminan kualitas merupakan 
evolusi dan aJ..'ttvitas kontrol kualitas, artinya aktivitas jaminan kualitas tidak hanya 
melacak kegagalan tetapi juga memastikao babwa kegagalao tersebut tidak terjadi 
lagi. 
Jaminan kuahtas bcrkaitan dcngan pengembangan scbuah stru!..1ur, organisas1 dan 
prosedur operas1onal yang ' formal ' unruk menjamin kualitas yang bagus selama proses 
bangunan secara l..eseluruhan 'Quality' umumnya digunakan sebagai suatu ukuran p me.1.1 
for purpole, dahlm pengertian pemenuhan kebutuhan pemilikipelanggan dan 'Assurun•e' 
datang dari pemlman dan pengalnmn sebuah sistem manajemen kualnas organisasa oleh 
penilaa andepcnden {badan semtikasi). 
Perencana bangunan dan kontraktor, ndak sepem dalam proses pada manufakrur, 
mungk.in terhbat dalam berbaga.a proyek yang luas. Oleh karena iru jaminan kualitas 
dalam industri konstruksi harus mcmberikan kepercayaan pada pemilik/pelaoggan 
mengenai kemampuan perencana, kontraktor, pemasok dan pibak-pihak lain yang 
serupa, uotuk menunjuk dan mcmenuhi keperluan khusus pemilik/pelang)!;an. 
Sertifikasi jaminan kualitas harus tcrmasuk sebagai sebuah penaksiran naang lin~kup 
pengalaman dan efcsiensi yang berkaitan dengan manajemen dan teknikal serta 
kemampuan keuangan dari scmua pihak yang terlibat dalam proses bangunan. 
Semcntara jaminan kualitas dan sistem manajemen bcrbeda secara alami dan 
bentuk, dan dalam bcrbagai scktor konstruksi, prinsip dan arah sistem tersebut adalah 
tunggal dalam satu aspck pcncarian 'kualitas yang lebih baik' dari baogunau. Ma~ontas 
aplikasi Jaminan ~uailtas pada sektor manufaktur dari industri konstruks• dimana produl..si 
pabnk dengan sistem Jarnanan kualitaS yang sistematis memasnkan keseragaman Stalldar 
produk. 
Untuk mengelola kualitas, masing-masing tahap proses pengadaan melalui 
perkembangan proyek l..onstruksi barus ditetapkan, dan pengaruh mereka pada i.'lmlnas 
ditetapkan_ Hill , sepem yang dikutip oleh Allan Griffith IS, menetapkan 4 kategori : 
(I ) Kuabtas proses desam 
Termasuk reliabihtaS dari brief awal, rehabilitas solusi desain dan spesifikasa detail, 
reliabilitas semua informasi yang telah digunakan sebagai dasar desain dan spesafikasi 
produk 
"GriffiU1, Allan., (1990), QIM/ily ,1.$$</fllnre In Building, llal.l9. 
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(2) Kualitas proses konstruksi 
Memo:rlukan rcliabtltlaS orgamsast, prosedur, dan kemampuan pembangun unruk 
mcngintepretasikan desain dan memberikan produk akhir di lapangan yang ~ai 
dcngan desan1-spes1 ti kas1 
(3) Kuahta.~ produk 
Memerlukan rehab1htaS dalam semua material/produklkomponen yang tergabung 
dalam bangunan 
( 4) Kuahtas pemehharaan 
Rehabi litas perawatan, pemeliharaan dan program perbaikan dan bahwa fungst 
bangunan tidak dimodifikasi sedemikian hingga mempengaruhi secara signifikan 
kinerjanya. 
Per~yaratan ini menempatkan tanggung jawab pada 5 pihak utama yang tcrlibat 
dalam konstruksi : pcmilik/pclanggan, perencana/arsitektur, manufacturers (pcmasokl, 
kontraktor, dan pcngguna. Untuk jaminan kualitas yang efektif, sebuah sistcm kualitas 
kcseluruhan harus dapat ditclusuri dalam proses bangunan total dan sistem jarninan 
kuali1as perusahaan indi\'tdu dilaksanakan dan interface antara sistem kualitas dan Si$tcm 
tnd1v1du (manajernen mas1ng-masing perusahaan) dikontrol dengan ketaL 
3.2 Pcngadaan Bangunan (proyek bangunan) 
Allan Griffith1~ menulis bahwa dalam bangunan dan industri konstruksi, salah saru 
aplikas• yang paling efekuf dari sistem Jaminan kuaJitas dapat dilibat dalam produksi 
matenal dan komponen, yang dalam banyak cara mengil<:uti pola yang sama sepem pada 
industri manufaktur. 
Pada prinsipnya lebih sulit untuk memindahkan konsep dasar industri manufalrur 
pada proses bangunan. Elemen-elemen ISO 9000 tidak khusus diaplikasikan pada 
konstruksi karena industn konstruksi dan pihak-pihak profesionalnya bertujuan untuk 
menggunakan penggabungan dari spesifikasi ' kinerja', ' produk' dan 'metode ' dalam 
16 Gr1ffllh, Allan., (1990), QulJIIty ~.ss<~mnoetn Bulkilng, ha1.66-94. 
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proses procurement dan tcntu saja. sebuah baoguoan bukanlah sebuah produk atau 
jasa dalarn bcntuk konvcnsional. 
Dimana ada proyek yang berjalan berdawkan komrak, maka ISO 9000 
diaphkastkan secara langsung karena manajemen kualitas menjadi aspek pennng. Dengan 
pendekamn ini, manaJer proyek dapal memii..'Ul lllnggung jawab total dan memasukan 
bahwa masmg-masmg pihak yang terhbat menegakkan sistem mereka sendm ~ang 
mengandung komttmen pada kualitas. Hal im berarti bahwa ·jaminan t.:ualitas tom!' dapat 
bel)alan secara efel..1tf dan sukses dalam mdustri konstruksi Jika digunakan suatu 
pendekatan khusus pada pengadaan bangunan, seperti rnanajemen proyek. 
Meskipun teknik pengadaan dengan bentuk 'non tradisional' semakin meningkat 
dan populer, suatu bagian yang lebih besar dari pekeijaan konstruksi berlanjut menjadt 
pengadaan dengan pendekatan tradisional. lndustri konslruksi hanya dapat datang dari 
penggabungan sistem kualitas individu yang dilaksanakan oleh berbagai pihak dalam 
scktor industri konstruksi mereka seodiri. Hal in i berarti bahwa masing-masing pihak, baik 
itu pcrcncana, komraktor, pcmasok. a tau k.onsultan, harus memikirkan filosofi mercka akan 
lwalitas. Masing-masing pthak diharapkan untuk mengembangkan sistem kualitas mcrcka 
scndiri, mendapatkan scrtilikasi dan memelihara serta menegakkan kepercayaan dan 
bcrkomitmen pada 1~ncapa1an kualims. 
3.3 Pcngadaan Bangunan !~Ceara 'Tradisional' (proyck 'tradisional') 
lujuan keseluruhan dari proyek konstruksi apapun adalah : tbain dan kon,;truksi 
dari scbu~h bMgunan aau strukrur mcmenuhi kepeduan khusus pemilik/ pelanggan. Kualitas 
dalam konstruksi bangunan dapat dicapai hanya jika fal..1or-faktor yang memperbesar 
keefesienan dan kefel..tifan bangunan beljumlah banyak, bermacam-rnacam. dan rnungkin 
dtlakukan. Pencapatan 1-ualitas rncrnbutuhkan fungsi yang efcktif dan gabungan dan 
inforrnasi pcrnilik/pelanggan, pcrencana yang ernpati, pemasok berpengalaman pada 
dokurncn kontrak dan kontraktor yang responsif. Bersama-sarna, pihak-ptbak terscbut 
harus mcnunJukkan scjumlah issue yang fundamental, yaitu: 
a. pem1lik/pelanggan menetapkan persyaratannya untuk bangunan dengan jela.~ 
b. percncana dan konsultan lainnya secara tepat mengintepretasikan keperluan 
pemiliklpelanggan kedalam bentuk bangunan, material-material dan komponen-
kornponen yang ditetapkan untuk memenuhi keperluan pemilik/pelanggan. 
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c. kontraktor ban~;unan mcncrJCmahkan konscp desain dan sccara fisik mcnci ptakan 
hangunan untuk memenuhi keperluan perni likipelanggan, ;;epcrtl yang d1 
tCrJcmahkan oleh perencana. 
!'roses bangunan yang modem dalam banyak cara, secara detatl dan rumtL 
memihk1 kriteria yang luas, dan dtperlukan pihak-pihak yang berpengalan1an unruk bekena 
sama. Dalam konstrukst proyek apapun, ada beberapa resiko dan beberapa unsur yang 
berubah, sekectl apapun, kesulitan tersebut akan muncul dan sesuatu 'ang salah akan 
terJadt. Sementara masalah-masalah kecil tersebut tidak dapat dihapuskan, kesuhtan dapat 
dtkurang1 mclalui membenkan perhauan pada peranan dan tanggung Jawab yang dip1kul 
oleh pemilik/pclanggan dan masing-masing pihak selama proyek. 
3.3. 1 Aplikasi Jaminnn Kualitas 
Jaminan kualitas harus dikerjakan secara ai-.'tif ke seluruh proses ban!:,'llllan, dan 
awal pcrH:muan dan dcsain konseptual, melalui proses pemasangan sampai pen~ clcsaian 
akhir konstruks i. Scpanjang proses, komunikasi yang jelas rnerupakan hal pokok yang 
sangat dianjurkan, khususnya pada inle~fi.tce antara tanggung jawab proyek dan kontrol 
proyck 
Jam man kuallta;. dapat d1apl 1kasikan pada tiga tahap utama dari proses bangunan 
a. Pcncmuan awal , desa111 dan perencanaan 
b. Manufaktur dan pasokan material, komponen dan produk 
c. Konstruks1 
Satu lag• yairu tahap keempal, yai tu penyerahan kegunaan bangunan {fase operasional 
bangunan) merupakan hal-hal yang sarna penting dengan aspek-aspek konstruks! 
sebelurnnya., oleh karena itu hal-hal tersebut seharusnya jangan dianggap remeh. Sebag:u 
suatu konsep keseluruhan dalam konstrukst, jaminan kualitas rnemiliki peran peming pada 
tahap akhir, yaitu melalui mspeksi dan testing, memberi instruksi para penghuni tentang 
kegunaan dan ·menjalankan' bangunan. 
Standar ki ne~a dan kualitas yang diinginkan harus ditentukan antara 
pcmilik/pclanggan dan pcn:ncana dan, j ika mungkin, kontraktor pada pertemuanfeasibillly 
pcn:ncanaan dan tahap pcnaksiran proyek. Suatu rencana kualitas yang spcsifik pada 
pcrsyaratan proyck dapat dikcmbangkan. Rencana ini berupa dokumen yang mclaksanakan 
sistcm manajcrncn jaminan kualitas dan proscdur yang akan digunakan untuk mcrncnuhi 
37 
persyaratan kontrak dan spesilikasi yang disiapkan oleh pemilik/pelanggan. Perencana 
akan rnenghasilkan rencana ku.alitas, dimana standar kualitas akan ditentukan. Kontraltor 
akan berhubungan dengan perencana dalarn pengerjaan standar-standar ini 
Sarna halnya, perencana akan memberikan rencana k"Ualitas pada pemasok 
manapun yang langsung ra pekerjakan hka pemasok, atau sub kontrak,or, dipekeiJakan 
oleh konrraktor, perencana akan membenkan rencana kualitaS tersebut pada kontra.\tor 
a tau mengawasi pembenan rencana ku.ahtas dari kontraktor langsung. Dalam L" <'Ill 
lamnya, rencana kualrtas harus menjamin bah\va kebutuhan pemilikipelang,gan telah 
drnyatakan dcngan JClas. 
Pemasok barang atau jasa harus menunjukkan bu.b:ti kemampuannya untuk 
men.iamin kualitas dalam produknya, menunujukkan bahv.--a produk yang dibenkan 
scsuai tujuan yang diinginkan dan harus sesuai dengan kontrak. Jika pekerjaan yang alan 
dilak"Ukan oleh pemasok masih dipertimbangkan, pemasok harus menunjukkan 
kcmampuan untuk menghasilkan rencana kualitas mereka sendiri sebagai rcspek terhadap 
komitmen mcreka dan mclihat apakah rencana kualitas mcreka sesuai dengan rcncana 
kualitas sccara kescluruhan. Kemampuan pcmasok dapat dinilai olch perencana atau 
kontraktor dcngan bcbcrapa cara : yaitu dengan investigasi dan evaluasi aktivitas terbaru 
darr pemasol. rnelalur pengalaman dan keterlibatan di masa lalu.. dan keterlibatan perna.~k 
dengan badan senilikasr (sepeni badan sentfikasi untuk ISO 9000) 
Perkembangan dan penempatan material untuk proyek harus diikuti oleh pembeli 
melalui semua tahap manufaktur dan pengiriman, dan yang berkaitan dengan jasa, utUillll 
kegiatan ini dijaga sebelum kedatangan barang-barang tersebut di lapangan. Kontral.:tor 
bangunan harus sepenuhnya sadar status akhir dari semua material, barang dan jasa yang 
dibeli oleh ra sendtn atau oleh perencana. 
Sistem Jamman ku.alrtas harus mengatur bahwa pencegahan yang memadai diambrl 
untuk menjamin bahwa matenal dan komponen yang d.ik.irimkan di lapangan dilindungJ 
terhadap iklim dan kerusakan, ditangani secara hati-hati selama pengiriman dan disimpan 
di Japangan dengan aman sampai digunakan dalam pekerjaan. Masing-masing penbririman 
harus diidcntitikasi dan ditelusuri kembali dcngan mudah pada pemasok pada kasos 
adl!nya cacat. Kontraktor harus sadar terhadap pcnanganan material atau produk, 
penyimpanan dan pemasangan kcpcrluan dan juga sepenuhnya diinformasikan mengenai 
kctcrbatasan apapun dalam pcnggunaannya 
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ManaJcmcn jamman kualitas dt lapangan, harusnya secara ideal, mcmiltki 
wewenang yang dtbutuhkan untuk menjarnin bahwa tindakan yang dipcrlukan dta.mbtl, dan 
keuka dtbutuhkan, untuk memelihara kualitas. Pada praheknya, tangung jawab di 
lapangan untuk jarnman kuahtas sering ga,oal terhadap perwakilan pcrencana atau 
pc"'aktlan pcmilik dt lapangan, tetapt, disa.mping pengalaman yang tidak pcrlu dtragukan, 
p.!rwaktlan tersebut udak selnlu memilik1 wewenang yang dibutuhkan atau wakw, untuk 
memenuhi tugas secara keseluruban. Olch karena itu, disarankan umuk pcmiliklpelanggan 
untuk menunjuk seorang yang mdependen untuk meojaga kepcntingannya terhadap kmerja 
dan kualnas, seorang konsultan jaminan kualitas. Demikian juga, kontrak<or bangunan 
tidak harus bcrgantung pada maodor uotuk mernikul tanggung jawab yang bcrat untuk 
jaminan kualitas di lapangan dan, oleh karena itu, pcnunjukkan seorang manajer jamman 
kualitas untuk memi\.:ul tang!,,'ungjawab penuh untuk pencapaiannya diperlukan. 
Manajer jaminan kualitas, untuk perencana dan kontraktor, berturut-turut harus 
mengamati dan menginspeksi kesesuaian dari scmua spesifikasi. Mereka harus juga 
menjamin bahwa material dan produkjuga memcnuhi spesifikasi dan babwa penyimpanan 
dan instalasi pada pcrsyaratan pcmilik/pelaoggan atau rekomcndasi manufaktur dan diatur 
mcnurut peraturan bangunan dan pada praktek konstruksi biasanya. Prosedur scpcni tni 
menjam1n bahwa Jarntnan kualitas produk atau jasa menjadi bagian sebuah komrnnen 
sepanjang pro~es total bangunan. 
3.3.2 Kctcrlibatan Pemilik!Pclanggan 
Pemiliklpelanggan dapat langsung memajukan jaminan kualitas dalam sebuah proyek 
dengan : 
(i) Memperoleb desatn dari seorang arsitektur/perencana terkenal, idealnya yang 
melaksanakan sebuah sistem jaminan kualitas dalam orgnaisasinya. 
(ii) Memperoleh pekerjaan konstruksi dari perusabaan kontraktor baogunan terkenal, 
dimana organisasinya menjalankan sebuab sistem jaminan kualitas tcrdaftar (misal 
ISO 9000). 
(iii) Mcnunjuk konsultan untuk mcndapatkan material, komponen dan produk yang 
telah mcnjalankan prot:ram kualitas 
Pcmiliklpclanggan harus mcngutarakan komitmen untuk kualitas dan mcnctapkan standar 
kualitas dalam struktur proyck, organisasi dan dokumentasi, dan menjaga komitmcn ini 
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scpanjang manJCmcn provck sccara kcseluruhan. Pcnunjukkan jasa konstruksi tcrdaftar dan 
sub komraktor/pemasok produk yang telah bersertitikat tidak akan menjamin 
kehcrha~ilan proyek tetapi akan melakukan beberapa cara unruk memasttkan 
pemtlik/pelanggan suaru tnput kuatitas )'ang tinggi pada proyek dan barus memberikan 
kontribusi pada potenst ~ang lcbth bcsar untuk kebcrhasilan proyek. Pemilik. pelanggan 
harus memasukl..an Jamman kuahtas selama keterlibatan awalnya dalam proyek, selama 
rumusan penemuan awal , dalam pcngadaan jasa konsultan dan pcnasehat, untuk 
penaksiran proyek dan tahap skema kelayakan. 
Level kualnas yang diinginkan oleh pemiliklpelanggan biasanya berhubungan 
dengan yang diungkapkan dalam penemuan awal. Pemilik/pelanggan, bagaimanapun, 
mcmiliki tugas peduli dan tanggung jawab untuk jaminan kualitas selama proyek dengan 
peran atasan pada perencana dan yang berhubungan den!,>aD kontral..1or utama, sub 
komral..1or dan pcmasok. 
Pemiliklpclanggan mcmainkan bagiannya yang paling peoting dalam pcncapaian kualitas 
sebclum proyck mcncapai papan gambar. Hambatan waktu dan biaya yang ditetapkan olcb 
pcmiliklpelanggan harus realistis dan scsuai untuk memberikan pemilikJpelanggan standar 
kualita~ yang diharapkan. Selama pcrtcmuan awal dcsain dan proses konstruksi. 
pemilik/pelanggan harus menyadari konsekuensi ktne~a. biaya dan wai..1U pada kepurusan 
yang dtambtlnya atau penasehat profesionalnya (konsultan). 
Pemtliklpelanggan harus dapat membuat keputusan dari permuJaan. Ttdak semua 
pemiliklpelanggan memiliki pengetahuan yang sesuai, kemampuan atau kecenderungan 
untuk memelihara kepentingannya dalam proyelL Tetapi akan lebih ba.ik Jtka 
pemiliklpelanggan memiliki kemampuan untuk membuat strategi kepurusan yang cepat 
dan postuf selama tahap desain dan konstruksi dan, lebih lanjut, jika ia menjadi terlibal 
secara al.:ttf dalam proses. KesuJitan dapat timbuJ pada tahap penemuan awal j ika standar 
kualitas bclum dlptktran. Oleh karena itu pemiliklpelang_2all, harus membcri pertimbangan 
memadai dan secara tegas menetapkan: tujuan bangunan, performance yan~ 
dibarapkan (baik fungsional dan teknikal); penampilan yang diinginkan, biaya 
keselurubannya dan bam batao aliran keuangan, dan jadwal waktu yang dibutuhkan 
untuk penyelesaian. Adalah penting bah .... a pemiliklpelanggan menetapkan standar 
kualitas yang dipcrlukan kctika pertemuan disiapkan dan bah,~a pcrcncana menjclaskan 
kisaran standar yang dicapai dcngan hambatan praktis v.aktu dan biaya. 
Harug dimgat bahwa pcrencana tidak sclalu orang tcrbaik untuk me"akili pcm!ltk 
pclanggan yar~g terka11 dengan aspck kualitas seperti yang dipcnang.gung.tawah~an 
langsung umuk desatn dan mungkin mehhat kualitas bangunan dalam suatu keterbata.'<!n . 
meskipun dengan hanya cara prasangk:a. Untuk alasan ini pemilikipelanggan mungl-111 
memutuskan untul.. menunJuk penasehat independen. seorang konwltan mannJemen 
jaminan kuahtas, untuk menjaga keperluannya dtmana kualitas dtperhankan. Hal mt JUgll 
akan mengurangt konfltk potenstal untuk perencana. 
Untul.. Jllmtnan kualitns yang efeJ..:tif dari sudut pandang pemilik.- pelanggan. 
pcmilikipelanggan harus mclaksanakan langk.ah praktis berikut : 
a. terl ibat dari pennulaan proyek 
b. mengambil kepentingan selama proses bangunan total 
c. mengambil suant peran menonjol dan tepat dalam mler:face desain, produkst. 
dok1tmen dan kontrul proyek 
d. mcncntukan kcpcrl uan proyck dt:ngan jelas tcrhadap kualitas dan jarninan kuali tas 
pada pcrcncan~ 
c. rncnuiiJUk scorang manajer jaminan kualitas, (diluar pcran pcrcncana) ~ang 
indcpcndcn umuk mcmandu sasaran dalam aspck kua litas proyek 
f. J><:ngembangan dan 11nplementasi sehuah sistem jaminan kual1tas formal unru~ 
pr0~ el- dtmana ~emua p1hak harus memberikan kontribus1 sebaga1 schuah 
pers~aratnn kontrak mereka 
g. menunjukkan komitmen pada pcncapaian l,;ualitas dalam semua aspek pro~ek 
3.3.3 Peranan Ocsain 
Konsultan desain dapat mempengaruhi jaminan b:ualitas pada sejumlah area l.:unct 
dalam Jasa mereka Selama tahap pra konstrukst, yang tennasuk area tersebut adalah . 
a. skema atau konseptual desain 
b. perencanaan biaya 
c. rancangan akhir 
d. pcnunjukkan kontmktor utama 
c. pcngadaan pcmasok dan sub kontrak 
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Skemu desum 
Suatu skerna drancangan yang sukses bergantung pada integra~i dan komu111 kas1 tcrbuka 
antara pem1hk/pelanggan, tim desain dan konsultan berbagai proyek. Tu_1uan utama pada 
tahap ini adalah untuk mengenalkan aspek kualitaS dan kineija yang d1inginkan untuk 
pemla1an dalam konteks vanabel ekstemal. seperti peraturan bangunan atau pembataSan 
perencanaan, dan vanabel proyek yang lam, seperti wakru, biaya dan sumber daya ,·ang 
ada Kese1mbangan rcahsus antara l;ualitas dan hambatan harus ditentukan pada tahap m1 
seperti bahwa sebuah skema percncanaan kualitaS untuk proyek dapat diusulkan. 
Perencanaan Htaya 
Selama rumusan percncanaan biaya, implikasi biaya dari jaminan kualitaS harus 
dipenimbangkan. Sepeni dalam tahap skema desain, sebuah keseimban1,>an realisris harus 
diperlihara antara level J..:ualitas yang diinginkan dan level pencapaian yang berpengaruh 
pada variabcl proyck lainnya. Oh:h karena itu pemilik/pelanggan harus dibuat sadar 
terhadap tingkat kualitas yang diharapkan yang muncul dari desain yang diusulkan dan 
spesifikasi schmgga pcmiliklpelanggan paham tentang nilai uang ditcntukan dengan 
realistis. 
f)esum Aklur 
'lahap akhir rancangan mcnggabungkan dan mengkonsolidasi skema desain dan 
perencanaan keuaogan melalui produksi desain detail. Selama tahap raocangan akhir. 
filosofi menuJu kualuas dapat dtsusun dengan jelas melalui pengembaogan perencanaan 
skema J.:ualitaS dan pemmbangan diberikan seperti bagaimana jaminan l.:uahtaS akan 
menjadi sebuah baglan yang integral dan fungsional dari fuse koostruksi proses bangunan 
total. 
l'emmjukan konrraktor urama 
Jaminan l.:ualitaS ditingkatkan secara signifikan, ketika seorang kontral:tor ambil bagian 
dcngan aktif dalam proses desain. Dalam pendekatan 'tradisional' pemisahan tim desain 
dari tim konstruksi tanpa kecuali berani bahwa kontribusi potensial kontraktor pada tahap 
pra kosntruksi tidak pemah tcrwujud. Dalam istilah sederhana, semakin awal kontraktor 
utama ditunjuk dan tergabung dalam 'tim bangunan' semakin bessr kemungkinan 
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keberha~ilan proyck. Jaminan kualitas adalah sebuah pertimbangan yang pentin~ untuk 
tim dcsatn, dengan referensi dan panduan pem11iktpelanggan dalam pcnun_tu\..kan 
kontraktor utama. Hal benkut harus d1 pertimbangkan · 
a konrraktor yang dipentmbangkan wttuk proyek harus dikenal berpengalamar: dalam 
menggunakan ststem kualitaS 
b. kontraktor harus mampu secara layak memodifikast sistemnya pada ke;-erluan 
penuhk pelanggan dan filosofi kuahtaS proyek tim desam 
c. persyaratan untuk sebuah modifikasi pada sistem ~:ualiiaS harus dinyatakan .:iengan 
Jelas dalam dokumcn tender 
d persyaratan khusus untuk peroasok dan sub kontra\..-tor harus dinyatakan dalam 
dokumentasi proyek 
e le\'el ststem J..-ualitas yang dibutuhkan harus ditetapkan dengan _ie\as, cor::ohnya 
pihak-pihak yang terlibat memiliki sertitikasi ISO 9000. 
Peng(J(luan {X'nlii.VOk dun suh kontruktor 
Kritcria sama yang dilaksanakan pada seleksi dan pcnunjukan kontraktor utam:l harus 
diperluas pada pcncrimaan material dan komponen dan jasa konstruks1 lainnya. Seperti 
banyak produ\... pemasok matenal dan komponen sudah tunduk pada skema J.<..rmnan 
kualitas dlh8\\ah ISO 9000. Konsultan pcrencana harus membuat standar tersebut -.ebaga1 
sebuah peraruran hanya untuk mempcroleh jaminan dari sumber-sumber yang telah ..itakui 
Dcngan cara yang sama, penunjukan sub kont:raktor dilakukan ketika sub kornrak1or 
tersebut telah dlketahui memenulu persyaratan untuk kualitas yang ditetapkan dala!n ISO 
9000. 
Persyaratan konsultan pcrcncana 
Ststem ISO 9000 memberikan sebuah kerangka ketja sisternatis untuk organisast kocsultan 
perencana dan man~Jemennya. Manufaktur membentuk dasar des~'Tipsi lrualitas 
(materialnya berkualitas) tetapi aspek kunci dapat tergantung pada aktiviiaS desam dari 
situasi proyek dalam konstruksi. Panduan skerna dari ISO 9000 memburuhkan kocsultan 
pcrcncana untuk membcrikan pada pemiliklpclanggan hal berikut : 
a. mcmbcrikan scbuah desain dan program pcngembangan untuk masing-masing lx:rikut 
b. mcmbcrikan scbuah kode dao prosedur dari praktek desainnya sendiri 
c. mcnyelidiki tcknologi baru sebagai sebuah aspck gabungan dari tugas dcs.ain 
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d. rnengidentifikasi dan mcrancanga pcngcndalian untuk mJerjiJce antara pihak \..ontra\.. 
e. memeliha•a dokumentas• proyek (termasuk gambar-gambar, spes1tikasi, prosedur dan 
instruks•) 
f. mengontrol toleransr (dan menghargai kenyataan toleransi di lapangan selama 
rumusan konsep desam) 
g mempemmbangkan sernua persyaratan undang-undang (terrnasuk kesehatan dan 
keamananl 
h. rncnge,·aluasr matenal baru dan komponen untuk kegunaan potensial 
mengontrol reabilitas dan rnenghargai nilar untuk pertimbangan biaya 
J. menyusun prosedur tinjauan desain untuk rnenaksir kernajuan dan masalah yang 
dipenrmbangkan 
k. mcmberikan masukan dari desain sebelumnya dan pengalaman konrral·.:tor untuk 
penilaian dan pembelajaran. 
Pemilikipclanggan scharusnya, jika rnungkin, mcndapatkan jasa dcsain dari praktisi 
percncana yang dapat mcnunjukkan dengan jclas komitrnen mcrcka pada jaminan kualitas. 
Meskipun pcrcncana tclah bcrhubungan dengan skcma scrtifikasi pihak ketiga (badan 
senilikas11 pada ISO 9000, banyak sistem J..ualitas yang diadopsi dengan pera!Uran send1ri 
yang dapat memenuh1 persyaratan dari banyak pemilik/pelanggan (misal TQM) 
Hal tersebut mewalcili persyaratan dasar dari sistem jaminan \..-ualitas terdaftar apapun. 
Scbagai tambahan persyaratan ini, persyaratan k.busus harus ditunjuk. Hal ini termasuk : 
Rencana kontrak 
Rcncana peke!Jaan untu\.. masing-masing proyek harus tennasu.k semua dokumen 
pekcrjaan yang dtlaku.kan. Hal ini sudah harus terrnasu.k proses bangunan keseluruhan dari 
perternuan awal sampar se\esar dan harus termasu.k sebagai persyaratan minimum benk"Ut : 
(i) metode yang menjamin perencanaan yang memadai dari semua aspek pekerjaan 
(ii) strulnur proyek rnenunjukkan fungsi yang dilaku.kan seperti yang ditetapkan oleh 
pcmilikipclanggan. Rcncana harus mengidentifikasi semua personcl yang terlibat 
dan surnbcr daya yang diinginkan untuk dibawa untuk proyek khusus. Tanggung 
jawab dan wcwcnang staf harus ditctapkan dengan jclas 
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(iii) scbuah program proyek mcnunjuk.kao fase proyek tennasuk tanggung jawab ~dama 
tender dan juga akttvitas lapangan harus disimpulkan dan dijelaskan 
(iv) prosedur proyek sebagai tambahan pada prosedur operasi yang legal haru.~ di 
tetapkan dan dtJelaskan 
(v) rencana haru.~ mengidentifikasi semua tinjauan desain tennasuk metode unruk 
mendapatkan pcrsetuJuan legal pemilik/pelanggan 
Tin}auan kontrak 
Perencana harus mcmthkt sebuah sistem untuk meninjau persyaratan pcmilik. pclanggan 
dan harus mempertimbangkan benkut: 
(i) persyaratan kontrak khusus termasuk semua peraturan dan persyaratan menurut 
undang-undang 
(ii) aspek tcknologi, 1-.:uangan dan dokumentasi jaminan kualitas 
Kontrol desaln 
Dcsain atau rancangan harus mcrujuk pada standar terhadap praklek desain yang tclah 
disiapl-an. mi~al SNI (Standar Nasional Indonesia), kode praklek, peraturan hangunan. 
persyaratan menurut undang-undang dan spesifikasi pcmilikipelanggan Praf.."tek desatn 
harus dtsiapkan dan dtjelaskan prosedur detail untuk kontrol tennasuk : 
(i) metode untuk perstapan dan pemetiksaan gambar-gambar, jadwal dan tagiban 
pengukuran 
(ii) metode unruk mengontrol pekerjaan semua pihak 
(iii) metode unruk membenkan dan mengontrol dokumentasi proyek dan infonnasi 
Peketjaan sub kontrak 
Dimana suatu pral.."tek pereocanaan mendapatkan jasa sub kootrak langsung untuk membeti 
kontribusi pada desain atau memilih kontral."tor untuk pemilik/pelanggan. kemudian suatu 
dasar pemilihan harus diadops~ dan pekerjaan apapun yang diperoleh dengllll cara ini 
harus mcmcnuhi pcrsyaratan ISO 9000, untuk menjamin kelanjutan kualitas selama proses 
dcsain 
Tanggungjawab sepenuhnya uotuk mcnjamin bahwa kualitas yang layak dipcrolch, 
dibawah bcotuk tradisional dari pcngadaan bangunan, olch percncana (kecuali diatur 
sebaliknya). Dimana jaminan kualitas formal pada persyaratan ISO 9000 diadopsi, 
• 
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pencapaian kualita~ ~charusnya bukan suatu masalah. Sampai pminan kualitas rnenjadt 
lehih tcrschar dalam apltkast, bagatmanapun, industr! konstruksi akan bergamung pada 
persctujuan formal yang sediktt. 
Pcrcncana proyek memainkan suatu peran penting dalam pencapatan jamman 
kualitas. Tahap perencanaan harus memperhitungkan proses dimana sehuah bangunan 
dtbangun sebagat tambahan bagaimana wajah bangunan akan ·nanlpak" kenka selesat 
Desam atau rancangan harus menghargat kompleksitas proses bangunan dan teknologt 
matenal )ang dtgunakan dalam proses produksi jika k-ualitas bagus d1capai. Perencana 
memiliki sebuuh tugas, tidak banya mengiotepretasi dan memberikao brief 
pemiliklpelanggan, spesifikasi dan dokumentasi, tetapi berkomitmen untuk 
mcmclihara dan mengontrol desain selama eksekusioya di lapangao. Perencana secara 
e::se::nsial memikul pemn perencana. specifer dan pengawas produksi. 
Untuk Jaminan ku<tlitas efe::ktif tim perencana proyek harus melakukan aspek 
bcrikut dimana scmua benar-bcnar mewakili lebih sedikit daripada manajcmcn dcsain: 
a. Persiapan hati-hmi dari desa in, spesifikasi, gambar-gambar dan dokumentasi 
b. Untuk mcnctapkan dengan jelas standar kualitas yang diinginkan dan kinerja yang 
dibutuhkan olch pemilik/pelanggan dalam semua dokumentas1 kontrak 
c Menetapkan matenal dan komponen yang disetujui standar kualitas llltema.~tonal atau 
lokal 
d. Merancang banb'llOan dengan empati untuk tabap konsuuksi untuk memastikan 
bwdubiht_\ 
e. Memberikan informast proyek (gambar, jadwal, spesiikasi dan lain-lain) berhubungan 
kecepatan kuahtas dan berkesinambungan selama proyek 
f. Menginspeksi semua materiaJ dan komponen yang dikirimkan di lapangan dan 
d1gunakan dalam pekel)aan 
g. Mengetes material untuk tingkat k\laJitas yang d.iinginkan 
h. Memberi mformas1 pekeiJaan kontrakior tidak memenuhi persyaratan kontrak tanpa 
penundaan 
1. Mcngambil tindakan untuk meralat perbcdaan dalam gambar, dokumen dan instruksi 
dcngan tcpat 
J . Mcmbcnkan rcspon yang ccpat untuk untuk informasi untuk menggambarkan 
perubahan detail dcsain 
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k. Mcmbcrikan masukan batk pcmilik!pclanggan dan kontraktor pada kcmajuan dan 
k•nerJa 
I. Mcnyusun rekaman untuk analisa dao1 penaksiran oleh semua piha.k unruk dtgunakan 
dalam pengada.an J..ontrak masa depan 
J.JA Pcranan Kontraktor 
Oalam kontrak pada proyek konstruksi ada kategori-kategori yang dtdetimstkan 
secara khusus, ) auu katcgon organisasi kontral..<or, konstruksi bangunan.. jasa bangunan, 
dan lam-lam. Untuk mcnJamm konsistensi prosedur terhadap berbagai sistem J3mman 
kuahtaS, Jadwal Jaminan kualitas dibuat dengan jadwal berbeda untuk memenuht 
persyaratan masing-masing skcma jaminan kualitas. Skerna tersebut dirancang dalam 
sebuah modul \'ang berisi gabungan dari hal-hal yang bersifat mendasar untuk 
mengakomodasi berbagai jasa yang mungkin ditavr.ukan oleh kontral..'tor. 
Jadwal ini memberikan, oenama, scbagai panduan pada pcrcncaoa atau 
pcmilik/pclanggan yang tcrlibat kontrak dalam skema dan memberikan deta il lcisaran dan 
ruang lingkup prosedur dalam sistemjaminan kualitas. Kedua,jadwal tel'$ebut mcnyiapkan 
praktck ststcm kuali tas yang diinginkan dimaoa masing-masing pihak dan harus mentaatt 
dan melengkapt persyaratan ISO 9000 
Sepen1 semua aspek ISO 9000, beberapa intepretast d•buruhkan untuk 
mene!Jemahkan konsep manufalctur orientated untuk aplikasi dalam indu:.-tri konstrukst, 
meslupun hal tni bukanlah masalah yang tidak dapat diatasi. Pada dasarnya seorang 
kontraktor barus rncndcmonstrasik.an pada pemiliklpelanggan babwa produk atau 
jasa yang disebutk.an dalam kontrak memenubi persyaratan yang ditetapk.ao. Hal tnt 
dapat dtcapai mclaJui sistem jaminan k"U31itas yang memenuhi persyaratan \ ang dnetapkan 
oleh pereocana. 
Dimana sebuah ststem jaminan kualitas dibutuhkan, kont:rak<or bangunan harus 
mcnunjuk.kan bahwa ia memiliki sistem kualitas yang beroperasi penuh sesuai dengan 
persyaratan sistem ISO 9000, dan bahwa sistem tersebut berhasil diimplimentasikan. 
Kontraktor dapat mcmainkan pcran yang signiflkan dalam pcncapaian kualitas pada 
dua tahap utama dalam proses konstruksi , yaitu : 
L pada tahap pra konstruksi 
2. pada tahap konstruksi 
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Sckali kontrak discpakati dan ada komitmcn untuk melanjutkan dcngan tahap konstrul.si, 
kontraktor harus mengatur proses produksi. Suatu a.spek yang integral pada tugas tni 
adalah struk1Ur dan organtsast manajemen jarninan kualita.s. Problem selanJumya ~ang. 
dihadapi kontral..1or adalah terbata.snya waktu. Selanjutnya dibenruk organisasi pada kantor 
mduk dan urn proyek lapangan Penimbangan untuk pencapaian kualita.s harus membentul.. 
stratcg~ yang dmdopst dan a.spek-a.spek proyek beril..-ut 
a. selekst um menaJemen umuk proyek 
b. pcrtemuan untuk mendiskusikan kontrak dengan pemiliklpelang.__I!3Jl dan tim desam 
c. pemlaian implika.st sebenamya dari kontrak spesifika.si dan gambar-gambar 
d. seleksi dan hubun£,'an dengan sub kontraktor dan pemasok dipcroleh langsung oleb 
pemilik/pelanggan 
e. pengadaan pengawas lapangan proyek dan mandor 
f. penyusunan garansi keuangan dan insuransi 
g. Ststcm untuk pcmbayaran gaji dan bonus prosukasi 
h. pcmilihan tcnaga kcda, pabrik dan material 
menyusun struktur dan organisasi lapangan 
Persiapan manaJcmcn urnuk rnclaksanakan tugas ini adalah kompleks dan jauh dari mudah 
untuk dt~elesatkan . Pencapaian jarninan kualita.s harus dipenimbangkan pada ma~tng­
mastng tahap proses konstruksi dan pada sernua level rnanajemen dan opera.sional. Kualtta~ 
di lapangan atau kecakapan akhtmya terganrung pada kualitas operator melaksanakan 
pekedaan. tetapt juga terganlung banyak dan bermacam-macam fal..1or seperti komunikasi 
desain. dan kuahras pengawasan, kepemimpinan dan pemberi monvasi di lapangan. 
Kualitas untuk kontral..-tor di lapangao memperhatikan 3 variabel secara krusial. 
I. PerfomiOnce yang bcrhubungan dengan karal.:teristik produk (berk:ualita.s bila sesuat 
gambar dan spestfika.si) 
2. Wai..1U pelaksanaan (berkualitas bila pelaksanaan sesuaildibawah rencana) 
3. Biaya pelaksanaan (berkualitas bila biaya sesuai/dibawah rencana) 
Dan bisa ditambah 2 vanabel tambahanjuga harus mendapat perhatian, yaitu : 
4. Kcsclamatan dan keschatan ketja (bl:rkualita.s bila tidak ada kecelakaan dan penyal.it 
akibat kcrja). 
5. Scrnangat kcrja (bcrkualita.s bila hubungan kerja antara pcrencana, pcmilik dan 
kontraktor dalam proyck bcrjalan dcngan baik). 
:s 
Dalam bcntuk kontrak bangunan yang tradisional. kontraktor benanggung ja\,ab un:ul.. 
pelaksanaan l~kerJaan kualltaS yang tepat merujuk pada spesitikasi. Tanggung _1awah mr 
dilaksanakan olch rnanaJer lapangan, agen atau mandor, diav.,a.si oleh perencana pro~ ~1.. 
Dibawah ISO 9000, kontraktor benanggung ja.wab untuk menunJuk ;.eorang mana;u 
jaminan kuahtaS untuk memrkul peran dan tanggung jawab dan untuk mengawast serr . .:J 
aspek Jamman kuahtaS (hhat gambar 3.1 yang menunjukkan peran manajer Jamtr.lll 
kualnas dalam sua.tu SISiern kualitas) Strui..\Ur dan organisasi dan srstem l..uaJ t:..S 
kontraktor harus memben prosedur formal dibawah level kuaJttas yang diingmkan c.m 
yang ditetapkan dalam kontrak dapat dieapai. 
Jaminan kualitas sangat tergantung pada baga.imana manaJer jaminan 1..-ualnas 
menginteprctasikan persyaratan sistem ISO 9000, dan mengaplikasikan pnnsip-pnnsrp::~a 
pada perannya untuk mengorganisasi, memberi motivasi dan memirnpin manajerr~n 
lapangan untuk mengimplementasi ukumn praktis berikut : 
Sdama tahap pm konstruksi: 
a. memeriksa dokumcn kontro l untuk pcrsyaratan kualitas 
b. meninjau sistcm jaminan kualitas pemiliklpelanggan (kalau ada) 
c. menghadiri pertcmuan pra kontrak untuk menunjukkan asp:;; apapun \ · - ·• 
herkartan dengan l.:vel kual itas dan jamrnan kualitaSnya 
Q_ memnJau srstem Jam man kualitaS organisasr (kontraktor) sehubungan dengan 
persyaratan pemihklpelanggan dan perencana 
Selama tahap. konstruksi : 
a. memberikan pendekatan terorgarusasi yang bagus dan terstrul..'tUf pada organi= dJ 
lapangan 
b. memahamt dengan jelas dan menetapkan standar kualitas yang d!butuhkan semua 
anggota dalam tim lapangan 
c. mengawasi denga.n akurat kinerja dan kualitas yang dica.pai di lapangan 
d mengambil tindakan secepatnya untuk menghentikan pekeljaan dan merabt 
pcrbcdaan da lam k.incrja k.onstruksi dan kualitas (memasubn dipcnuh~a 
pcrsyaratan atau vcrilikasi produk akhir dibawah ISO 9000) 
c. mcnjaga hubungan yang konstan deogan pcrencana untuk mcngakomod!si 
pcrubahan tcknik yang rncrnpengaruhi kualitaS 
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f. mcrnbcrikan Slstcm fonnal unluk mancjcmcn pengiriman material. pen~ impanan. 
perlindungan dan di~trihus1 
g. mengharga1 pekcrjaan yang berkualitas baik, danpada mengharga1 pekerJaan yang 
cepat selasai tetapi berl.ualitas rendah 
h. menimbulkan rasa banl!ga dan peduh dan proyek 
1. mendorong moral yang tmggJ dan selj-acht<"l·emem dalam ketramp1lan 
memben kan pel au han untuk memenuhi keperluan khusus untuk kual ita.s dalam pro~ ek 
(ISO 9000 memerlukan pelatihan 'kualitas' pada semua level dalam indu..<m konstruks1 
tennasuk rnanajemen senior, manajemen proyek dan level ketra.mpilan dan rneperluas 
keperluannya mt:lalu1 semua sektor industri konstruksi dan pada semua professional. dalam 
bebcrapa bentuk}. 
Oowan Oorektur 
F•losoh 
Kebijakan kuahtas 'perusahaan' 
I sa saran Pemasaran 
Kepata eksekullf OA Promo sa 
(• Ouat•ty Assurence) 
Dokumentasi 
I 
Manajer OA 
(kentor pusal) 
Handbool</Manual 
Prosedur 
S!andar 
Sistem 
1---- kualotas 'strateg•' 
1 
Konlrol Kualitas 
(manajer OA d• lapangan) 
------
- Pelatihan 
Pengamatan 
Kontrol 
Audit 
Feedback 
}-""""' '""""'"' 
Gambar 3. 1 Peran kunc• Manajer Jaminan Kuali tas dalam slruktur sistem kualitas 
Sumber . Allan Griffith, (1990), hal. 62. 
~ 
0 
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3. 4 Pengadaan 'non tradisionlll' (proyek 'non tradisional') 
Pcncapa1an kualnas dapat mempengaruhi kerugian yang besar oleh banyak hal-hal 
disckitar hentuk pengadaan bangunan 'tradisional'. Sampai proyek konstruksi tclah 
menJadi leb1h bene~nologt dan lebih rumit dalam hal manajerialnya dan kebutuhan untuk 
kecepatan produkst yang lebth cepat dan standar kualitas dan kinerja telah meningkat. 
terdapat pem mbangan ) ang dnekankan pada pengembangan pendek8lan yang :tresh · pada 
pengadaan dan orgamsast proyek. Hal ini lebih baru, bentuk pengadaan 'non tradtstonal' 
benuJuan untuk mcngurangt banyak masalah yang ada pada bcntuk ·uad•stonar. Bentuk 
·non tradtsionar Juga dapat untuk memberikan suatu tipe yang berbeda dari orgarusasi 
proyek dimana jaminan kualitas memikul kepentingan yang tinggi dan dalam kualitas 
proyek yang mana yang dapat dimaksimalkan. Pendekatan seperti" 'Destgn-8111/d (Destf!.n 
Contracr), · l'.lcnwgement Comracting ·dan 'Protect Management' semuanya menawarkan 
bcntuk alte::matif dari organisasi proyek. Destgn-Bwld bertujuan untuk mcnggabungk1m 
dan mcngkoordinasi fasc dc~ain yang lt:bih efesien dengan proses konstruksi scmcntara 
munagement conlrocring dan projecl managemem membentuk 'manajcmcn dari proyck' 
scbagai scbuah pcran yang tcrp1sah dcngan fungsi desain dan konstruksi . 
Aaik tl.:s,~n-hwlcl maupun munu[!ement conrracring mcmiliki pcnimbangan ~ ang 
potcn~1al untul.. mcmperba1ki standar kualitas yang dicapai selama proses bangunan total 
sejal. bentuk p.!ttgadaannya mempertnnbangkan hal berikut : 
a. penggabungan yang lebih besar dari desain (dan masukan konsultan lam) dengan 
proses konstrukst llal ini memperbolehkan jaminan kualitas untuk men.tadi 
pemilman yang penung dan integral selama tahap perencanaan dan konstruksi 
b. memperba1kt komunikasi antara anggota tim proyek dan mengijmkan standar 
kualitas untuJ... d1sebarkan lebih efesien dan efeJ...1if 
c. koordinast aJ...htr dan berbagat profestanal konstruksi. Ketika hal 1m tel]adi selama 
kcseluruhan proyek, jaminan kualitas menjadi sebuah komitrnen dari inspeksi 
sampat selesai dan bahkan dapat memajukan penu(\jukan dan tahap pengguna dari 
proses ban!,'l!nan total 
d. fokus langgung jawab pada pihak administrasi tunggal daripada tang!,'llng jawab 
tcrpccah diantam bcrbagai pihak pada proyek. lntinya, satu pihak mcmikul 
langgungjawab penuh untuk pclaksanaan scmua aspckjaminan kualitas. 
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c. kctcrlibatan kontraktor pada tahap dcsain. Dcngan kinerja sepcrti ini pada ~~~ 
kon~truk~l dapat d1pertimbangkan pada tahap desain dan antistpasi problem 
pencap:uan kualitaJ> apapun 
f 1-'okus pada anggota tim umuk memenuhi kebutuhan pemilik:pelanggan ~ang 
sebcnam~ a untuk kmerja proyek. kualitas dan nilat umuk uang dan pemehharaan 
sasaran '"' selama proyek. 
Dalam penultsan tugas akhtr tnt, bentuk komrak ·non rradisional' yang akan dibahas 
adalah manajcmen proyek. 
3.4.1 Manajemen Proyek 
Scbaliknya, jaminan kualitas dapat menjadi masalah yang sulit dalam prt•~ck 
bentuk tradisional, dimana masalah timbul pada berbagat pertemuan anwa 
pemilikipclanggan, pcn:ncana dan kontraktor; scbuah pertemuan tunggal pcnting untuk 
pencapaian kualitas dan scrnua pihak profesional lainnya dapat memajukan pcntingnya 
pencapaian kual itas dalam scbuah proyek konstruksi . "Manajerncn proyck" adalah salah 
san• bcntuk pcngadaan bangunan non tradisional yang memiliki potensi untuk mcncaJ.'GI 
kcpcrluan im dan telah memiliki populamas yang meningkat bcberapa tahun terakhtr. 
Sasaran manaJemen proyek adalah untuk mengaphkas1kan kemampuan mana.tem~n 
pada semua aspek struktur, organisasi dan kontrol dari pro~ek konsuuksi dan 
mengoptimalkan sumber daya yang ada untuk menghasilkan sebuah bangunan )ang lebih 
baik dalam hal pemenuhan kebutuhan pemiliklpelanggan untuk masalah fungsi, b1aya, 
waktu dan kinerja. Dengan sebuah struktur manajemen proyek, manajemen terplsah penuh 
dcngan proses desam dan proses konstruksi, dan bertindak secara eksklusif sebagai agen 
pemthklpelanggan dalam semua hal yang berkaitan dengan proyek. Hal im membuat 
profesional kontraklor bebas untuk berkonsentrasi pada aspek proyek yang mereka tahu 
paling baik dan meninggalkan tim manajemen proyek untuk memberikan komunikasi 
integral, koordinasi dan fungsi kontrol. Daripada menjadi pemenuhan dengan ban~-ak 
aspck tcltnik proyck, manajemen proyck dapat berfokus pada 3 aspck utama proyck, yaitu 
waktu, biaya dan kualitas. 
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l.ayanan yang dibcrikan oleh sebuah organisasi manajcmcn proyck dapat bcrubah 
dari proyek ke proyek dan menurut pada masing-masing keperluan khusus 
pemi hkrpelanggan. 
Peran dan fungst sebuah organisast manajemen proyek adalah untuk membenkan. 
perencanaan, penj!.endahan dan koordinasi keseluruhan sebuah proyek dari inspeksi sampai 
selesat benuJuan untul memenuht sebuah persyaratan pemiliklpelanggan dan memasnkan 
selesat tepat waktu, dalam anggaran dan memenuhi standar kualitas yang dtsyaratkan. 
ManaJemen proycl.. memberikan koordinasi keseluruhan dari semua aspek proyek atas 
nama pemiliklpelanggan dan bertanggung Jawab untuk persiapan bmfmg, bersama-sama 
dcngan program detail dan pengawasan proses desain. Manajemen proyek juga akan 
memilih bentuk kontrak yang paling sesuai dan secara umum bertindak sebagai 
koordinator selama proses konstruksi. Oleh karena itu hmlitas dapat menjadi perhatian 
fokus yang tents menerus untuk manajemen melalui kelayakan, prakonstruksi. konstruksi 
dan mcmpcrsiapkan tahap proyck. 
Dcngan tangung jawab penuh dan tunggal untuk proyek, manajcmen proyck dapat 
mcmastikan bahwa : 
a. standar kualitas yang dibutuhkan oleh pemilikfpelanggan diidcntifikasi dengan jclas 
b. level kualitas yang dibutuhkan tercermin dalam hriejing 
c level t..ualitas diperhitungkan dengan jelas dalam spesilikasi, dol..'llmen dan gambar-
gambar 
d. standar kualitas yang dlbutuhkan dikomunikasikan pada pihak-pihak yang terlibat 
secara efesien dan efektif dan berbagai intepretasi mereka dikoordinasi 
e. pekeiJaan konstrukst memenuhi spesifikasi dan prosedur efeknf kontrol l'Uahtas, 
testmg dan kntena performance lainnya dimonitor. 
f. jamman kuahtas berlanjut pada pelaksanaan, penyerahan dan penggunaan 
bangunan melatui : penga\\'3san pemeriksaan pra-pelaksar!llan dan tes peralatan, 
ketentuan instruksi operasi, dan melalui pengamatan penggunaan bangunan selama 
periode penanggungjawaban cacat, dan manajemen fasilitas. 
Gambar 3.2 mcnunjukkan bagaimana struktur manajemen kualitas berintcgrasi dcngan 
bcrbagai aspck proses desain dan konstruksi dan memberikan masukan konstan yang 
mcnjamin bahwa pckcrjaan cacat dikenali sejak awal dan diperbaiki Hal tersebut juga 
Klien I pemilik 
----------- ------------- -------- ---·- ----------------- ----: r----- ------------------------- J Brief deta1l L • 
. -
• 
1-----l Manajer Proyek I I I 
• 
keb1jakan k~en 
terhadap 
kualrtas 
Briel proyek 
(outline) 
OfQ3niS3SI 
proyek 
struklur 
mana)emen OAI-1--l 
spesifkas' 
dokumentasi 
desa.n 
perencanaan 
konstruksi 
manajemon 
..2.Q~!ruksl 
organisosi sub 
kontrnktor 
organisasi 
_j~~~-
konstruksi 
:kontrol manajemen proyek (zone feodback) 
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Gambar 3 2 Aliran 'kuahlas' dan feedback yang tergabung dalam struktur manajemen proyek 
sumbor Groffith, flllnn Ounlity 1\SSIImnce ill 13111/dill(l . MftcMtllnn fdur.ntinn, 1900, prt1 
'"' ... 
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mcmbcrikan informast yang tcbih scragam dan dapat dipercaya pada kinerja proyct.. 
menuju pada pcngcmbangan s\andar yang tebih baik dan kesesuaian standar-s1andar tni . 
Strukwr dan organisasi sebuah pendekatan manajemen proyek memben 
manaJemen proyek sendtri pada persyaratan Jaminan kualitas. Manajemen proyck dapat 
menjamin bahwa ham·a sumber kualitas yang dijamin yang didapatkan. dan lebth Jauh lagi 
adalah pengcmbangan dan pemeliharaan sebuah orientasi menuju kualltas melalw pro' ek. 
Masth ada sebuah ketergantungan pada berbagai profesi konstruksi membenkan ~buah 
layanan kualitas yang diJamm pada proyek, ada kesempatan lebih besar bahwa peke!Jaan 
mereka akan dtkontrollebih baik dan bahwa t..-ualitas akan diperoleh. 
3.4.2 Sistcm kualitas dalam manajemeo proyek 
Setelah pendekatan manajemen proyek dalam proyek bangunan menjadi lebih 
populer dalam konstruksi dan praktek konsultan manajemen proyek berkembang secara 
cepat, sehingga badan senifikasi telah mengembangkan panduan unruk sistem jaminan 
kualitas dengan apltkasi khusus pada organisasi manajemen proyek. Sistem ini memenuhi 
persyaratan sistem kualitas ISO 9000. Konsep "total manajemen'' dari inspeksi sampai 
selesai berani bahwa sebuah ststem kualitas harus memenuhi persyartan unruk kontrol 
kualitas dalam pengadaan desain, konstruksi, material danjasa konstruksi lainnya. 
Manajemen proyek sistem jaminan kualitas lebih berbeda dari sistem k-ualitas 
wnumnya dalam memenuhi konsep manajemen keseluruban. Sebuah organisas• 
manajemen proyek harus memenuhi semua kriteria dasar dari kebijakan. struktur, 
organisasi dan prosedur dalam sebuah sistem kualitas tetapi beberapa hal digunakan untuk 
mcngiotcprctaSit..an sistcm kualitas standar ISO 9000. 
Hat khusus tersebut diintepretasikan sebagai berikut : 
De jim.\/ JU.'a 
Jasa sepent dtgambarkan oleh ISO 9000 harus diintepretaSikan sebagai manaJemen 
keseturuhan dari t..-uali1as, waktu, biaya dan sumber daya untuk sebuah proyek gedung atas 
nama pemitik!pelanggan 
ManaJer l'royek 
Organisast manajemen proyek harus menunjuk seorang pemtmpm proyek., 'Manajer 
Proyek' . Manajer proyek memiliki wewenang dan kebebasan pemiliklpelanggan untuk 
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mcngclola, mcngamati dan mcngontrol semua aktivitas dan pihak-pihak dalam kontral.. 
yang dipekerjakan dalam proyek. Manajer proyek benanggung jawab unruk pro~e~ 
bangunan dari mspeksi sampai selesai, termasuk semua aspek yang terkan dengan 
pencapatan kualnas 
Orgam.1a.11 
Struk-rur orgamsas1 harus memasukkan detail tanggung Jawab manaJer proyek sepe111 'ang 
dinyatakan oleh pemthkipclanggan. hubungan dengan semua pihak profes10nal lamnya. 
dan pemenuhan persyaratan untuk jaminan kualitas dalam proyek 
Kontrol desmn 
Organisasi manajemen proyek harus mempersiapkan sebuah metode yang sesuai untuk 
mengawasi proses desain dan detail prosedur yang ada kontrol atas jaminan kmtlitas dalam 
a. spesifi kasi 
b. gambar-gambar 
c. jadwal 
d. masalah gam bar dan dokumcntasi 
c. pcmcnksaan scmua informasi proyck yang terkait dengan desain. 
Tuyauan J.:wurak 
Seharu.~nya ada sebuah prosedur tinJauan kontrak dikembangkan yang harus dalam 
aktivitas yang sedang berlangsung dari inspeksi sampai selesai. Tinjauan harus 
memperlutungkan persyaratan berikut : 
a. keperluan pemthkipelanggan 
b. desaJn detail peke~aan 
c. hambatan waktu dan btaya 
d. standar kine~a, ~:ualitas dan ketrampilan yang dibutuhkan 
e. sumber daya yang dibutuhkan untuk melaksanakan proyek 
f. metode dan presentasi kontrol produksi 
g. proscdur untuk mcngontrol sub konLraktor 
Dalam tinjauan kontrak harus ada program peketjaan rnenegaskan sifat sebuah proyek 
khusus dan mcnjclaskan persyaratan khusus apapun pada proyek. Prosedur harus 
dijclaskan sccara pcnuh dahun manual kualitas organisasi manajcmen proyck dan proyek 
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ind1vidu yang d1cakup olch tambahan rcncana kualitas. Scmua prosedur tinjauan haru:. 
didokumentas• dan disajikan pada rapat tinjauan sepanjang durasi kontrak. 
Perencanucm 
Seharusnya ada sebuah prosedur ) ang terdol-.-umemasi dan terencana umuk nnJauan 
kebutuhan pemthlvpelanggan umuk performance dan kualitas dalam area berikut . 
a. menurut undang-undang 
b tekmkal 
c. kesehatan dan keamanan 
d. pelatihan 
e. peralatan spcsial 
f. pen!,'lnman 
g. komunikasi proyek dan prosedur kontrol 
KonlruffJru~e~ 
Harus ada proscdur untuk mcnctapkan metode pcnaksiran kemajuan J)!kerjaan dan cara 
dimana kinCTJ8 dan kualitas diamati dan ditaksir. Prosedur ini harus meoetapkan undakan 
yang dibutuhl..an sehuhungan dcngan Jadwal waktu dan kontrol anggaran Ketenruan harus 
dijelaskan tennasuk menJclaskan tindakan yang diambil jika tertunda dan gangguan terJad• 
Metode penaksiran kemajuan dan pelaporan pada pemiliklpelanggan harus cbtetapkan 
dengan jelas. 
Pengadoan 
Seleks• subkonnraktor harus bcrdasar pada dokumen bul't:i kemampuan untuk menunJukkan 
tugas yang d1buruhkan. Seleks1 1dealnya harus berdasar pada pemenuhan lSO 9UOO tetap1 
dimana sub kontraktor ttdak menjalankan sebuah sistem kualitas formal pertimbangan 
harus diberikan untuk menjamin jasa yang mereka tawarkan memenuhi kepuasan 
organisasi manajemen proyek dan termasuk sebagai sebuah kondisi dalam kontrak mereka. 
Ketika pemasok tidak sesuai dengan scbuah sistem yang disctujui, penekanan 
khusus harus dibcrikan untuk mcnjarnin bahwa jasa mereka dalam struktur dan organisasi 
yang memadai dan bahwa mcrcka telah memadai dalam penycrahan, pen~-impanan, 
inspcksi dan prosedur tcs untuk produk mcreka. 
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Scmua dokumen yang tcrkait dengan sub kontralnor dan pemasok haru5 
mcmudahkan organ1S8SI manajemen proyek untuk menelusuri rekaman kemball pada pam 
asli untul.. meng1dentitikas1 barang atau jasa tidak memenuhi persyanan proyek dan 
mcnJamm mcreka tidal.. d1gunakan dalam peristiwa lain. 
/mpek.\1 dan te.1tm~ 
Prosedur harus menetapkan level inspeksi peke~aan yang dilaksanakan tcnnasuk 
wcwenang untuk pencnmaan masing-masing tahap pekerjaan. Pengesahan rekaman 
mspeks1 dan prosedur penerimaan harus d.isusun dan d.isimpan untuk tuJuan audit. 
T111dalwn korekst 
Seharusnya ada prosedur untuk meninjau pekerjaan yang d.itolak untuk mencegah kejad.ian 
yang sama terulang lagi. Rekaman semua tindakan diambil tennasuk perubahan apapun 
yang dihasilkan pada instruksi kt!tja harus disusun dan d.isimpan untuk tujuan audit. 
Badiru17 rncnulis langkah-langkah da larn manajemen proyek untuk pcrbaikan 
kualitas. Siklus hidup suatu proyck TQM terdiri atas beberapa langkah. Langkah-langl:ah 
ini dilakukan bcrurutan sccara strategis dengan tujuan proyek yang ditctapkan. 
Lang.kah-langkah terscbut adalah . 
ldentlfikasi permasalahan 
lni adalah tahap dimana suatu kebutuhan unruk perbaikan kuaiitas diadenufikasa. 
didefinis1kan dan d1sahkan. Suatu proyek TQM mungkin berhubungan dengan 
pengembangan suatu produk baru, implementasi proses baru, atau perbaikan sarana 
yang ada. 
2. DefiniSI 
Definis1 harus menetapkan bagaimana manajemen proyek mungkin d.igunakan unruk 
menghindan batas waktu yang terlewall, penjadwaJan yang buruk, alokasi sumber daya 
yang tidak memadai, kurang koordinasi, kualitas yang buruk dan prioritas yang 
bertentangan. 
II Badinl, Adejl B., Ayenl, BabaWnda )., (1993), PMctJ(Joner's Guide to QuaHtyll Process IJ11~ hai1J2·135. 
3. Pcr.:ncanruJn proyck 
Perencanaan proyek mcnentukan bagaimana untuk memulai dan melaksanakan sa.<.aran 
suatu proyek TQM. Perencanaan didiskusikan lebih jauh secara detail dalam ~uatu 
bag1an-bagian berikutnya. 
4. Pengorgamsas•an proyck 
Orgarusas1 proycJ.. menetapkan baga1mana menggabungkan fungsi personel ~ang 
terhbat dalam suaiu proyek. pengorganisasian umumnya dilal..-ukan bersamaan dengan 
perencanaan proyck. pengaturan adalah suatu aspek penting dari orgarusas• pro~ ek. 
pengaturan melibatkan panduan dan pengaw-asan personel proyek. lni adalah aspek 
krUJsial dalam fungsi manajemen. Pengaturan membutuhkan manajer yang cakap yang 
dapal bcrintcraksi dengan bawahan secara efektif melalui komunikasi yang bagus dan 
tcknik manajemen. Seorang manajer yang berhasil memperbaiki kinetia bawahannya 
dcngan mcngatur mcreka, melalui penugasan yang sesuai, menuju tujuan proyek. 
Pckcrja bckcrja lcbih baik jika mereka mendefiniskan harapan dengan jdas. Mereka 
butuh mcngctahui bagaimana fungsi ketia mereka memberikan kontribusi umuk tujuan 
proyck sccara kcscluruhan. Pekerja harus diberikan fleksibilitas untuk meogarahkan 
diri scndiri a tau sel/dm~clum dalam proses yang menunjuk.kan fungsi mereka. 
5. AloJ..a.si sumber daya 
TuJuan dan sasaran pcrba1kan kuahtaS dicapai dengan menggunakan sumber daya pada 
persyaratan fungsional Sumbcr daya, dalam konteks manajemen proyek. umumn~a 
dibuat orang dan peralatan, yang tipikal dalam suplai pendek.. Orang-orang ~ang 
dibutuhkan untuk tugas khusus mungkin berkominnen pada proyek lain yang sedang 
berlangsung. Suatu hal lmusiaJ peraJatan mungkin dibawah pengawasa.n departemen 
yang tidak mau bekel)a sama 
6. Penjadwalan proyek 
PenJadwalan senngkali diak'Ui sebagai fungsi besar daJam manajemen pro~~k. tuJuan 
utama penjadwalan adalah untuk mengalokasikan sumberdaya sebingga sasaran proyek 
secara keseluruhan dicapai dalam suatu jangka wak"tu yang masuk akal. Umumnya, 
pcr(jadwalan melibatkan penetapan periode waktu pada tugas-tugas spesifik dalam 
jadwal pekedaan. Keterscdiaan sumber daya, batasan wal.."tu, level keadaan yang 
mcndcsak. level kinctia yang dibutuhkan, persyaratan pendahuluan, prioritas pckctiaan, 
hambatan tcknikal dan faktor-faktor lain yang mcnyulitkan proses penjadwalan. 
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Schingga, pcnetapan sclang waktu pada suatu tugas tidak perlu memastikan bah"a 
tugas yang akan dikerjakan dengan mernua~kan menurut jadwal. Konsekuennya 
kontrol yang hati-hati harus dikembangkan dan dipelihara keseluruh pro<;e~ 
penJadwalan proyek. suatu bagian terpisah dibicarakan pada diskusi penjadwalan 
proyek lebih jauh 
7. Pcnelusuran dan pelaporan proyek 
Fase iru melibatkan proses pengecekan apakah hast! proyek sesua1 dengan rencana dan 
spesifikast. Penelusuran dan pelaporan merupakan prasyarat untuk konrrol proy ek. 
Suatu laporan status proyek yang terorganisasi rapi akan cepat mengJdenttlikast 
kecacatan dalam kemajuan proyek dan membantu menunjukkan tindakan korekst '-ang 
diperlukan dengan tcpat. 
8. Konrrol proyek 
Dalam fungsi ini, tindakan yang diperlukan diambil untuk membetulkan penyi mpangan 
yang tidak dapat diterima dari kinelja yang diharapkan. Pengendalian dipengaruhi okh 
pen!;,'Ukuran, cvaluasi, dan tindakan perbaikan. Pengukuran adalah proses mengukur 
hubungan antara kinerja yang direncanakan dan kinerja aktual dengan melihat sa~aran 
proyck. Variabcl yang diukur, skala pengukuran, dan pendekatan ub.<Jran harus 
ditetapkan dcnganjelas selama tahap perencanaan. 
9. Penurupan proyek 
lm adalah tahap akhir dari suaru proyek. Penurupan suatu proyek sama pentingnya 
dengan permulaan proyek. Akhir suatu proyek harus dilaltukan dengan terbuka. Sunru 
proyek seharusnya tidak diijinkan unruk diperpanjang karena sesuatu yang udak 
diperlukan setelah waktu penyelesaian yang diharapkan. Suatu a1..1ivitas a.khir harus 
didefiinisikan suaru proyek selama fase perencanaan proyek. Suaru contoh dari suatu 
akuvttas aldur dapat berupa dibawah suatu laporan akhir. 
-r :.. ,., ' : 
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BABIV 
TOTAL QUALITY MANAGEMENT 
.U Latar Belakang 
Beberapa tahun terakh•r. perhatian para profesional khusu...<nya dalam industn 
kontruks1, terpusat pada perba•kan kuahtas dari proses konstruksi . Perhatian yang ~sar 
ini berawal dari kesuksesan aplikas• /Q/al quality management (TQM) dalam industri 
manufaktur dan dektronik, khususnya di Jcpang dimana priru;ip-prinsip TQM tdah 
Jilal-.sanakan scjak awal 1950-an. Filosofi TQM berpusat pada proses pcrbaikan. 
kctcrhbatan pclanggan dan pcmasok. teumwork atau kerjasama kclompok_ pelauhan 
umuk mcncapai kcpuasan pclanggan, kcefektifan biaya dan pekerjaan kualitas ~ang 
bebas cacat. TQM bcrfokus pada perbaikan secara terus menerus pada proses yang 
menghasilkan produk daripada mencoba untuk menginspeksi atau melakukan tes pada 
produk tersebut sehingga produk tcrsebut menjadi berkualitas. Tujuan dari TQM adalah 
wnuk memperbaik1 kuahtaS dan sistem manajemen. bukan 'memanaj.:men· kuahtaS 
1:3anyak konsep TOM dihubungkan dengan ajaran Deming_ Juran dan Crosb\' 
yang bersarna pakar-pakar lam dari United States, membanru Jepang dalrun 
memperbaiki kuahtas produk mereka dimulai sejak awal \950-an. Ajaran keoga pakar 
tersebut telah diuraikan dalarn bab n .. 
TQM dianggap pennng dalam industri konstruksi . Contotnya the Nat10nal 
Soetety of J>rofesslonal Engineers (NSf' E) mengusulkan adopsi TQM oleh semua pihak 
(arsitek, engmeers. owners. vendors. dan subkontraktor) selama proses konstruksi. 
C onstntCI1on lndtLstry lnsllfute (Cll) juga membuat gugus tugaS manajemen kualitas 
yang melakukan pcnclltian dalam industri konstruksi untuk mengident:ifikasi hal-hal 
yang bcrhubungan dcngan tcknik dan organisasi manajemen kualitaS yang dianggap 
cfcktlf dalam industri konstruksi . Tujuan dari gugus tugas ini untuk mengideotifikasikan 
alasan kcefcktifan dari hal-hal tcrsebut, bagaimana hal-hal terscbut dikembangkan dan 
dilaksanakan, dan untuk merekomendasikan panduan umum untuk mencapai perbailan 
manajernen kualitas dalam industri konstruksi. Cfl Source Document No. 51 merekarn 
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hasil temuan dari pcnclitian yang dilakukan gugus tugas tcrscbut. Bcbcrapa uraian 
berikutnya dan bah ini mengutip dari dokumen tersebut. Gugus ruga~ Cll 
menyimpulkan bahwa suatu gabungan pendekatan TQM dan qualt~1· a.<.wrance qua/tty 
comrol dibutuhkan unruk memperbaiki 1-.:ualitas produk dan jasa yang diberikan oleh 
industri konstrukst (beberapa pakar ada yang menggunakan istilah qualuy assurunce 
untu~ menyebu~an TQM) Anrara quality assurance atau jaminao kualiras dan TQM 
masth mempunyat hubungan erat, karena jamioan kualitas merupakan bagian dan TQM. 
Tabel4.1 akan menunJukkan 'perbedaannya'. 
Beberapa perusahaan konstruksi telah mengadaptasi metode dan konsep TQM 
yang di!,>unakan dalam industri manufak'tUr dengan membuat sedi.kit modifikasi, dan 
telah mengaplikasikannya pada operasi mereka. TQM menjadi populer dalam industri 
konstruksi, tetapi masalah yang muncul dalam proses implemeotasi berlaojut serius. 
TQM adalah sebuah usaha menyeluruh dari sebuah perusahaan yang melibatkan 
setiap omng dalam organisasi dalam usahanya untuk mempcrbaiki kineda. TQM 
meoyer.1p setiap aspck dari scbuah pcrusahaan dan membuat kual itas scbagai scbuah 
sasaran strategis. TQM dicapai melalui sebuab gabungan usaha antar personil pada 
st:mua level, umuk mcningkatkan kcpuasan pelanggan dcngan mcmpcrbaiki klllerja 
secara terus menerus. TOM bcrtokus pada proses perbaikan, keterlibatan pelanggan dan 
pemasok. teumwork, kcefekti fan biaya. dan pekcrJaan be bas cacat TQM memben kan 
budaya dan tkhm yang penting unruk penemuan dan untuk kemaJuan teknologi 
konstrukst . 
TQM merupakan suatu teknik manajemen yang efel:tif dan komprehensive dan 
telah terbuktt sukses, dalam btdang manufaktur dan servis arau jasa. Perusahaan 
konstruksi Jepang, yang mengambil keunrungan dari pengalaman manufak'ttlr Jepang, 
mulat melaksanakan TQM selama tahun 1970-an. Meskipun konstruksi adaJah sebuah 
proses yang kreatif dan one-time, industri konstruksi Jepang meraogkul konsep TQM 
yang oleh beberapa orang dianggap banya dapat diaplikasikan pada produksi yang 
bersifat massa. Sejak penengahan 1970-ao, 3 kontrak"tor Jepang telab diberi 
pcnghargaan Deming Pn:e untuk perbaikan kualitas. Penelitian akhir-akhir ini 
menunjukkan bahwa TQM tclah diaplikasikan secara efektif baik olch pcmilik dan 
kontraktor dalam konstruksi swasta Amcrika. Bagian berikutnya dari bab ini dikutip 
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dari Appendix A dan Cll Source Documenl no 51 yang menguraikan prinstp-prin~tp 
dasar dan demen-elemen penting dari TQM dalam terminologi konstrukst, 
Tabel 4 I Peranan .I amman KualitaS dalam proses TQM 
Jamonan Kuahtas 
1. Adalah baglan dart TQM, dan mel\lpakan 
S<!buah P<!ndekatan S•stemabs. Membenkan 
keP<!rcayaan yang memadaf. Persyaratan 
memben<an kepuasan. 
2. saglan dart proses perbalkan kualitas 
3. Sebuah pendekatan s•stemat•s, 
mempengal\lhl S•kap dan flngkungan kerja 
4. Bertujuan u ntuk memastokan Dahwa 
keperluan pelanggan d•penuhl setiap waktu 
s. Memberlkan sebuah gar~s dasar untuk 
mengukur kualftas 
6. Membenkan kepercayaan pada pelanggan 
mengenal kualltas dan produk atau jasa 
7. Memberlkan cara untuk mengurangi 
pembuangan 
8. Ncnlngkatkan publfsltas dan Image 
Menetapkan prosedur untuk doing thmgs r~ght 
Perbalkan adalah meniadakan masalah yang 
berulang·ulang 
11 . Memerlukan sebuah organlsasl terstl\lktur dan 
sebuah statement tanggung jawab kunet 
12. Jamfnan l<ualftas adalah terarah dan 
menyedfakan prosedur untuk semua aktlVltaS 
dan pral<tek ker)a 
13. Memberikan rekaman kualftas untuk semua 
akttVItas 
14. Slstem bersandar pada pengawasan regular 
dan audit untuk mengenall dan membetufkan 
keridaksesualan 
Tln)auan mana)emen regular untuk prosedur 
dan praktek kerja menuju P<!rbalkan 
16. Memastlkan bahwa orang ·orang dilatlh dan 
berpengalaman 
Total uaht 
Adalah sebuah proses untuk mendapatkan perbaokan 
terus menerus. Memberikan kepuasan pelanggan. 
baik intemaf atau ek:sternal. Membenkan pnnslp 
prlnsip, a!at-alat dan teknik-teknik 
Sebuah proses unruk perbali<an terus-menerus 
Perubahan Stkap dan !ingkungan kerja dan 
memberikan alat·alat, tekmk dan SIStem untuk 
perbaikan terus menerus 
Menclptakan sikap penar pertama kaH untuk 
menyenangkan P<!ianggan 
Biaya kualitas dikenal S<!bagai vital dan memberikan 
uku ran untuk perbaikan kualitas 
Pemasok produk atau jasa dikenal sebagal 
perusahaan kualitas oleh pelanggan dan pekerja 
Mencari cara untuk meniadakan pembuangan 
I Menarik publisitas dan perusahaan mu ngkln menggunakannya sebagal bontoh untuk kualftas 
I Menetapkan prinsip doing the riglot C/1/flgs right 
I Perbaikan adalah dengan perubahan budaya 
berdasar pada pengukuran klnerja dan pengl1apusan 
akar masalah dan pembatas 
Mendptalcan sebuah budaya dalam on;anisaso yang 
mencan untuk: cara memperbaild terus menerus 
dalam semua aktivitasnya 
Terfokus pada P<!mahaman penuh dan berbagao 
proses bisnis oleh ketertlbatan hari per han dan 
S<!mua pihak yang concerned 
Menggunakan rekaman kualitas untuk P<!noukuran 
dan untuk perbaUcan terus menerus 
Melibatk.an ide·ide dan saran·sa~n untuk perbatkan 
dari semua orang 
Menekankan pentingnya produk dan jasa yang 
dlberikan untuk pelanggan balk internal atau 
eksternal, memenuhi P<!rsvaratan baik yang 
ditentukan atau tidak 
Memasukan bahwa setiap orang dalam organlsast 
menerima pendidikan dan P<!latihan untuk 
memungkinkan mereka melakukan pekerjaan 
mereka den an erelctif dan merafh ke asan r1badi 
Sumber : Harris, Frank., Ronald, McCafTer. , (1995), hal. 373-374. 
untuk mcnunjukkan kcmampuan aplikasr TQM pada industri konstruksi. dan untu~ 
mengurarkan rmpelemcmasi proses TQM Prinsip dasar dari TQM adalah kcpuasan 
pclanggan dan pcrbaikan tcrus mcnerus. Elemen-elemen TQM membentuk kerangka 
kerp yang mendukung prinsip-pnnsip TQM. 7 elemen d.iidemiftkasr dalam laporan Cll 
yaitu komitrncn manajcmcn dan kepemimpinan, pelatiban, kerjasama tim atau 
teamwork, metode stati.stik, biaya kualita.s, keterlibatan pemasok dan pelayanan 
pelanggan atau cu.,romcr scrvtcc. Meskipun tidak ada standar resmr untuk 
melaksanakan rQM, Cll melalui beberapa penelitian mengidentifika.si 4 langkah )ang 
telah digunakan untuk mclaksanakan TQM dcngan berhasil, yairu: persrapan dan 
perencanaan, implementasi rencana, mengkur dan memverifLkasi pelaksanaan, dan 
mengevaluasi hasil dan berlanjut pada tahap persiapan dan perencanaan berikumya. 
Sedangkan William J Koparik18 menguraikan bahwa tipiJ..-al struktur TQM 
memiliki komponen ftmgsi utama, yaitu fokus pada pelaoggan, perbaiklln terus 
menerus dan keterlibatan total. Kcpuasan pelanggan internal dan eksteroal merupakan 
bagian dari fokus pelanggan. Perbaikan terus menerus ditunjukkan mclalui pendidikan 
dan praktck yang konstan di tcmpat kcrja, sedangk.an keterlibatan total meliputi 
pelanggan, pcmasok dan vendor yang menjadi ' partner' dalam proses Pemberdayaan 
l..aryawan merupakan.fearure dari ket•ga komponen tersebut. 
Pendapat im sama dcngan hasil en yang telah diuraikan sebelumnya, sedangkan 
fungsi keterhbatan total merupakan sarana untuk mencapai TQM yang berhasil. 
Secara lengkap uraian benkut diambil dari tulisan James L Burati, er al'". , pada .loumaf 
of Construe/lOll Engmeermg and Manage me Ill. 
4.2 Priosip-Prinsip TQ~t 
Sepert1 yang telah dmraikan d.iatas bahwa kepuasan pelanggan dan perbaikan 
yang terus meoerus adalah tujuan dasar dari TQM. dan juga menjad.i dasar dari prinsip-
prinsip TQM. Segala usaha yang dilakukan dalam TQM d.iarahkan uotuk memuaskan 
pelanggan dcngan card terus menerus memperbaiki metode dan prosedur pemberian 
perintah pckcrjaan. 
11 Koparil<, William J., ( 1995), Creating Qudl/ty, hal. 770. 
"BuraU, James L., et.IJI., (1992), Qwflty HdMgemet~tCirg8ntzal/on Hdn4gefTI(!J!t dnd TechniQues, hal112-123. 
4.2.1 K<·puasan pelanggan 
Fun~~i dnri mdustn l.onstruksi adalah untuk memberikan pelanggan 'fasilita.~­
fasllitaS' untuk mcmenuhi kebutuhan mereka. Agar sebuah perusahaan dapat benahan 
dalam b1sms, jasa im harus disediakan dengan biaya yang kompetetif. TQM adalah 
sebuah lilosofi manaJemen yang secara efektif menentukan kebutuhan pelanggan dan 
menyed1akan l..erangl.a kerja, lingkungan dan budaya untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan dengan kemungkman bmya yang terendah. Dengan memastikan kualitas pada 
masmg-masing tahap dalam proses kontruksi, sehingga dapat meminimkan b1aya 
pekerjaan kembal1. I..'Ualitas produk akhir harus memberikan kepuasan pada pelanggan 
akhir. 
Sebuah orientasi pelanggan yang kuat dimungkinkan dengan menyadari bahwa 
setiap proses kerja terdiri atas tahap-tahap, dan unmk setiap tahap ten.lapat scbuah 
produk, pasar dan pelang~an. Selama masing-masing proses atau tahap, masukan dari 
pclanggan diperolch untuk menentukan perubahan apa yang harus di buat untuk 
merncnuhi kcbutuhan pclanggan dengan lebih baik. 
Pclanggan mungkiu internal atau ekstemal. Pclanggan eksternal bukan bag1an 
dari pcrusahaan yang mcmproduksi produk atau jasa, tctapi pelanggan terscbut 
d1pengaruhi oleh proses produksi. Contohnya untuk engmeering, produk-produldl\ a 
adalah pcrencanaan dan spesitikasi , sedangkan pelanggannya adalah pemil1k dan 
perusahaan konstruks1 (kontraktor) yang bertanggung jawab untuk konstruksi. Untuk 
konstruksi, produknya adalah fasilitas yang telah diselesaikan dan pelanggannya adalah 
pengguna aldur dan fastlitas tersebut. 
Terdapat juga pelanggan dalam kontrak-ror dan perencana Pelanggan internaltrn 
menerima produk dan informasi dari grup atau individu lain dalam orgarusas1 
(perusahaan) mereka. Memuaskan kebutuhan dari pelanggan internal ini adalah suatu 
bagian peming dari proses pasokan pelanggan ekstemal akhir dengan sebuah produk 
yang berkualitas. Contohnya, untuk seorang ahli kay'U yang menyiapkan formwork, 
pelanggan ekstemal akhir mungkin pemilik, tetapi pelanggan utama (internal) adalah 
pckcrja yang akan menggunakan form tersebut ketika menempatkan beton. Pckcrja 
tcrscbut adalah pelanggan yang harus dipuaskan oleh tukang kayu dcngan cara 
mengetahui kcbutuhan dan harapan pekctja terhadapform kayu yangakan digunakan. 
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Setiap bagian dalam sebuah proses memiliki 3 peran : pemasok, pmuw11r dan 
pelanggan. Juran menyatakan hal IIU sebagai konsep utriple role- . Keuga peran ini 
dtlaksaroakan pada setiap level dan proses kontruksi- bersama-sama. dtvisi. depanemen 
dan individu. Konsep ini digambarkan dalam gambar 4.1. Perencana adalah pelanggao 
dari pcmilik. Sebelumnya, perencann memproses rancangan dan mcmasok rencana dan 
spcstlikasi pada kontraktor. Kontraktor adalah pelanggan dari perencana. yang 
menggunakan rencana dan spesifikasi dan perencana untuk memproses kontrukst, dan 
membenkan fasilitas (bangunan) yang telah diselesaikan pada pemihk. Pemilik 
memasok persyaralan pada perencanaan, menerima fasilitaS dan kontral.:tor, dan 
mcmproses fasilitas operasi. Peran dan tiga pihak tersebut secara trad10nal udak dilihat 
dcngan cara ini, tetapi hal ini jelas menggambarkan bahv.-11 konstruksi adalah sebuah 
proses, dan bah\v11 prinsip-prinsip TQM yang telah dilaksanakan pada proses-proses 
lain, berpotensi untuk diadapt11si pada indust ri kontruksi . Keberhasilan dari proses 
ini sangat tergantung oleh kccfcktifan rencangan atau desain yang disiapkan oleh 
percncana. 
Terdapat beberapa cara untuk mengetahui harapan pelanggan akan kualitas suatu 
produk atau jasa, antara lain dengan cara tradtsional sepcni menemu1 pelanggan dan 
melakukan survei, membuat SIStem pengaduan. selain itu terdapat cara ~ ang lebih 
1110\'allf, sepeni menggunakan QFO (Qualt/_1' l:unctmn Deplr~nnt?nd' 
10 Mallon, J.C., Mulligan, o.e., (1993), Qud/1/y Function Deployment - As~ For H«tJng CUstrxnM-. hal. 516. 
Pemil.k 
Perencana 
Pe1•oggan Processor of Pemaso< 
the operat;on 
l>trt)'ll'ltlr'l• 
P""Yift bln 
?ro~ssor of 
ttl. ()Pft"l f)Qrt 
;:elanggan 
f t1l!l;tH:i.ll 1 tta 
~-,g~n) 
Pel.anggan Proc.SSOT.o! I P-.'Taso' 
,. operaOOtl 
Kontrilr.tor 
Gambar 4.1 Konsep Juran's Triple Role yang diaplikasikan pada konStruksl 
Sumber : Burati, James L., et al .. (March, 1992), hal. 115. 
4.2.2 Perbaikan Terus ~1enerus 
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Unruk mencapai TQM, manajemen memiliki 2 fungsi , yaitu: ( I) v ntuk 
memelihara dan menambah pcrba1kan metode dan prosedur saat 1111 melalu1 kontro1 
proses; dan (2) untuk mengarahkan usaha mencapai penambaban penggunaan tcknologi 
yang besar melalui berbagai macam penemuan dalam proses-proses konstruksi . 
Penambahan perbaikan dan menjag-c1 fungsi dari produk, diraih metal w proses 
pcrbaikan dan kontrol. Melalui pcnggunaan diagram aliran, setiap proses dapat dip<.-cah 
dalam tahap-tahap alir pckerjaan, membuat keadaan menjadi berubah, dan kemudian 
bcrpindah pada tahap selanjutnya. Dalam masing-masing tahap, input bcrubah mcnjadi 
output, dan metode dan proscdur yang mcmbuat keadaan menj_adi bcrubah (scperti 
dalam prosedur konstruksi) dapat diperbaiki secara konstan dengan rujuan unruk 
memberikan kepuasan pada pelanggan dengan 1ebih baik pada tahap selanjumya. 
Selama masing-masing tahap, pekelja berkomunikasi dengan pemasok dan pelanggan 
mereka untuk mengoptimalkan proses kelja untuk tahap itu. Hal iru membuat masing-
masing pekerja (mandor, tukang kayu, dan lain-lain) mengakui perannya dalam proses, 
dan mengakui peran pemasok dan pelanggan mereka. Masing-masing fase proses 
konstruksi, dari rancangan konseptual sampai akhir proyek merupakan suatu proses. 
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Stklus Deming. rcncana-kerja-cek-aksi (PDCA), ditunjukkan dalam gambar .l ~ 
dan 4.3, memben simbol pada langkah-langkah anal isa masalah unruk mempersemp1t 
Jarak antara kehuruhan pelanggan dan ktnerja sekarang. Siklus Deming adalah suaru 
prosedur yang ststematis untuk menambah metode dan prosedur p.!rbrul.an dengan 
berfokus pada perbaikan dan pencegahan kegagalan. Prosedur ini diselesatkan denyan 
menglulangkan akar penyebab permasalahan dan soxara terus menerus menyusun dan 
mcrevtsi standar baru. Mcmperbaiki proses dan mcnghindari kerusakan bias:mya kurang 
menghabtskan biaya danpada pendekatan konstruksi tipikal yanu u_<.aha unruk 
melakukan perbatkan sctelah teljadi kerusakan. 
Fungsi utama kedua dari manajemen dibawah TQM adalah untuk mendukung 
kemajuan teknologi dan tcknik manajemen. Perubahan besar pada le"el kineiJa 
konstruk~i sllkarang dapat diraih melalui penemuan. Salah satu contoh sederhana dan 
perubahan bcsar dalam teknoiO),,'i adalah pengl,'Unaan pompa beton (roncrele pump) dan 
pada scbuah creme dan bucket. lndustri kontruksi selalu memperhat:il..an proses 
pcrbaikan. Dcngan mcngadopsi filosofi TQM, industri konstruksi mcmiJik.i kesempatan 
M bll O"'C Nn poeroa kan pa~ 
MU.ng tr•~nM,Yican dM 
tn..-rt*mMLialn~da 
flff"QQnt M-lj'\I,At'lytl 
ACT 
~-------+------~ --+ 
CHECK DO Progress 
Gam bar 4.2 Siklus PDCA 
Sumber: Cll Dokumcn No. 51 yang dikutip oleh Oberlender, G. D., (1993), bal. 193 
Pion 
1 Mencsttinisl.kan masatah dan identffikasi 
terget pef'bafbn 
2 Ano~~5sa siruasi saat ini 
3 kle-ntfiklsi akar permasatahcm dan 
dampal<nya 
4 ~·enpembanQkan rencane untuk rlr.da ... laln 
perbaun 
Do S.lmp:emM~T.aSidan melaksanak.an 
rencana 
Check 6. Konfirma&i hiKil p~lat.sanaan reocana 
Act 
d•ngan membandingkannya deogan 
tetget pereneanaan awal 
7 51llndansasi langkahlangkah yang dipe~ukan 
untuk mencegah petmasaiahan yang sama 
terjadl kembali 
8. Mengulang proses dengan mempertimbangkan 
masalah yang masih ada atau pelua1 .g adanya pemaikan pada 
tahap perencanaan selanjutnya 
Gambar 4.3 l.angkah-langkah spcsifik dalam proses PDCA 
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Sumber · Cll Dokumen No. 51 yang dikutip oleh Oberlender, G. D., ( 1993 ), hal. 19-l. 
untuk mengaku1 bahwa kinerja kualitas yang telah diperbaiki benuJuan unruk 
rnenj,'\lfangi biaya 
Sekali ditetapkan, level kinerja baru ini harus dijaga oleh siklus PDCA unruk 
mencegah hal-hal mcnjadi lebih buruk. Tanpa bebcrapa usaha untuk menstabilkan dan 
memperbaharui sistcm tcrbaru yang ditetapkan, kekurangan level baru ini t1dak dapat 
dielakkan. Hubungan antara peningkatan perbaikan, perawatan dan pcncmuan 
digambarkan pada gambar 4.4. 
I 
~ ~ 
~ 
A p 
CjD 
~ 
A p 
CD 
Gam bar 4.4 Dampnk dun sisi perbaikan terus menerus. 
Sumber: Cl I Document No. 51 yang dikutip dari : Oberlender, G. D, ( 1993 ), hal. 195. 
4.3 Elemen-clemen TQi\1 
4.3.1 Komitmcn 1\lanajcmcn dan kcpcmimpinan 
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TQJ\1 hanya dapat berhasil dalam suatu sistem manajemen yang benar-
bcnar mcmpcrhatikan kcbcradaan pcrusahaan untuk jangka Jlanjang TQM 
adalah suatu filosofi melakukan bisnis yang membantu perkembangan sikap adanya 
perbaikan. yang diserap oleh keseluruhan organisasi/perusahaan. Top manajemen harus 
menerapkan sikap im dan melaksanakannya pada perusahaan setiap han. Komnmen mi 
harus d•seruu dcngan pemahaman TQM seeara menyeluruh yang memungkmkan top 
manajemen mem1mpm perusahaan dalam suatu revolusi kualitas. 01dukung oleh 
komitmen dan pemahaman TQM, top manajemen dapat menyusun sendiri tujuan dan 
arah baru perusahaan, dan kemudian mcmimpin tim manajemen menuju pencapaian 
tujuan-tujuan dan arah tersebut. 
Dalam istilah konstruksi, tujuan-tujuan biaya, jadwal, dan kualitas disusun untuk 
masing-masing proyek. Mana.ier proyek, baik dalam desain dan konstruksi dihargai 
bcnJasar pcncapaian tujuan-tujuan t.:rscbut. Mctodc ini dapat discbut dcngan 
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pcnghargaan ~cpada pckcrja yang bcrtanggung jawab terhadap target pekeQaan yang 
dnetapkan sebelumnya dengan mengadakan kontrol pada peke~aan mere~a sendm 
Namun metode m1 memiliki kelcmahan, yairu ketika manajer proyek bekerja han:a 
berdasarkan kontrol. J1~a kontrol-kontrol tersebut tidak tercapai atau odak praktis, m:;.~ 
pekel)a, baik mdi\idu atau atau tim, cenderung untuk merekayasa kesesuaian. Da~am 
s1tuas• yang lam, mungl..m terdapat pertentangan antara kontrol departemen-depane~Dtn 
\ang berbeda, schmgga dapat menJadt hubungan yang saling menuduh dln 
bcnentangan 
ManaJcmcn dengan kontrol mendorong suatu organisasi untuk melihat kedalarn 
pada strukutur mereka sendiri, daripada melihat keluar dimana pelanggan beroperas1. 
Setelah manaJemen menyadari adanya aspek negatif pada gaya rnanajemen yang 
sckarang, maka mereka mulai dapat menyadari bagaimana TQM dapat menguntunghn 
pcrusahaan. Deming menggambarkan keuntungan TQM dengan suat•; urutan reaksi 
bcrantai yang ditunjukkan dalam gambar 4.5. 
Sctclah manajcmcn mcngakui adanya suatu masalah, langkah berikut umuk 
manajcmcn adalah untuk mcngcmbangkan suaru pemabaman yang jelas dari prin.;if'-
prinsip yang mcndasan dan clemen-elemen yang terdapat pada TQM. Manajemen 
kemudian dapat mcnunJukkan komitmen mereka pada kualitas melalui tindakan. 
John L Hradeskl1 menguraikan bahwa komionen pada TQM berarti : 
1. Sebagian besar sasaran l 1ssue perusahaan berada dibawah 'payung· TQM. 
2. Pihak eksekutif terhbat. Mereka al..'lif dalam 'dewan eksekutif dan ketua kolllJte 
sumberdaya untuk memnjau dan monitor tim atau menjadi penasebat tim. 
3. Wal..'tll unruk TQM dtmanfaat.kan oleh eksek"Utif dan anggota organisas1 
(perusahaan) 
4. Sumberdaya d1buat tersedia dalam memelihara ukuJ:an proyek dan keuntungan 
potens1al mereka. 
"H~, Jolln l.., (1995), TQM H•nd!Jook.l\al. 39 
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Pengurangan b1aya karena kurangnya 
Kuahtas 
rework, kesalahan yang lebih sedikit, --+ oroduktJVItas --
penundaan yang leb1h sedikit, yang d•perba•kl 
yang dlperbalkl penggunaan peralatan, tenaga kerja, 
dan matenal yang leb1h baik 
~ pentnokatan casar ~ bertahan dalam b•sms --+ menyedia<a'~ pekej aan dan 
pekerjaan lagi 
Gamb~r 4.5 Reakst berantai Deming. 
Sumber : CII Document No 51 . Oberlender, G. D., ( 1993 ). hal. 196 
4.3.2 Pelati.ban 
Ada suatu pcpatah Jepang bahwa !..'l.lalitas dimulai dengan pelarihan dan dJ akhHi 
dengan pclatihan. Ptmtingnya pelatihan diakui oleh setiap pakar !..'l.lalitas dan oleh CEO 
yang telah sukscs mclaksanakan TQM dalam perusahaannya. Dibawah TQM. kua litas 
mcnjadi tanggung jawab setiap orang dan rencana pclatihan harus ditargetkan umuk 
sctiap level pcrusahaan. Scharusnya tcrdapat rcncana pelatihan yang disesuaikan untuk 
manajcmcn, en~-:mecm. to.:kmsi , stafkantor induk dan lapangan.. pcrsond pendul-ung dan 
tenaga lapangan. ~elanhan manaJemen untuk manajer adalah lebih penting danpada 
pel au han kemampuan dan keahlian pada level operative. ISO 900 1 :2000 Juga 
menekankan bahwa pentingnya pelatihan dan menggrisba"''ahi bahwa al."ti,;taS ~ang 
menuntut diperolehnya keahlian seharusnya diidentifikasi dan pelati.ban ~ang 
diperlukan disedtakan. 
Pada tahap konstrukst, pelarihan tukang berisi dasar konsep kualiras mungbn 
memperbatkl proses kuahtaS. Sebuah pemsahaan konstruksi harus mencari penyebab 
rework dan error dan kemudian pelatihan dapat berfob.-us pada poin-poin tersebut. 
Tetapi yang perlu diperhatikan adalah tenaga ketja konstruksi bersifat sementara, hal ini 
berbeda dengan tenaj,'ll kerja manufaktur yang relatif stabil Hal yang bersifut sementar<~ 
ini mungldn membuat pelatihan untuk pekerja cukup sulit. Adalah mudah untuk 
mengharapkan penggunaan rekaman kinerja kual itaS yang bagus sebagai alat yang kuat 
untuk pcmasaran. 
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Pcnggunaan konscp TQM mcmbuat kualitas menjadi tanggung jawab $Cttap 
orang, dan rencana flClatihan harus dicanangkan untuk setiap level perusahaan. 
Seharusnya ada rcncana pelatihan yang discsuaikan untuk manaJemen. enr.me.:r.,, 
td:msi. staf kantor pusat dan lapangan, personel pendukung, dan ten3:aa kel)a lapangan. 
Kemampuan dalam mterakst manusta, kepemimpinan., dan inisatif adaJah hal-hal 
yang penung bag• keberhastlan usaha perbatkan kuaJn:as apapWL Tunrutan kemampuan 
interpersoml yang dtbutuhkan meningkat seJalan dengan kompleksitas dan kecanemhan 
pemngkatan ststcm tekmkal. Kemampuan mi ha.rus dikembangkan sebelum. atau palmg 
tidak yang berhubungan dengan, pengcmbangan kemampuan-kemampuan dasa.r TQ:-.t 
Di masa depan, hal yang bersifat sementara dari tenaga kelja konsrruks• 
mungkin bukan hambatan bcsar seperti kelihatannya sekarang. Begitu konsep TQM 
diterima luas dalam industri konstruksi, prinsip umum dan konsep akan diaplikasikan 
pada pekelja yang berganti dari satu perusahaan ke perusahaan lain. lnfonnast 
perusahaan khusus TQM scharusnya mcmbutuhkan usaha pelatihan yang s.:dikit setelah 
semua pekelja telah mcncrima dasar kcsadaran kualitas dan pelatihan TQM. 
Elemcn-elcmcn bcriJ.:ut adalah urn urn untuk usaha pelatihan yang sukses: 
I. Pclatihan tidak tcrbatas pada hal tek.nik dan konscp diajarkan oleh pakar kualitell>. 
Pelatihan teknik harus juga berhubungan dengan igsue sikap manus1a. 
2 Pelatihan adalah sehuah persyaratan pekeljaan dan setiap orang terhbat dalam u.."aha 
pelaohan. 
3. Pelaohan harus dilaksanakan oleh manajer dan direksi yang telah dilatih. 
4. Usaha pelatihan ha.rus disesuaikan dengan grup yang dilatih PersoaJan subyd. dan 
contob harus relevan dcngan fungsi tugas khusus mereka 
5. Pelanhan follow up adaJah penttng, dan harus menjadi bagian dari rencana pel an han 
keseluruhan dan sebuah keburuhan pekeljaan unru.k masing-masing individu_ 
6. Manajemen menunjukkan komitmen mereka pada program pelatihan melalui 
partisipasi dan dukungan aktif mereka. 
7. Usaha pelatihan tidak menurun selama situasi krisis. 
8. Metode-metodc dan tcknik-teknik yang diajarkan melaui usaha pelatihan harus 
diaplikasikan pada pckcrjaan scccpat mungk.in. 
9. Usaha pelatihan mengikuti sebuab rencana spesifik, dan pelaksanaan scna 
kccfef..'ti fannya sccara hati hati ditelusuri. Usaha ini dimulai dalam sejumlah tim 
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pilot yang tcrbatas yang telah dipilih dengan ccnnat olch grup pcrcncana. Ccnta 
sukses dari 11111 ptlot kemudian digunakan untuk ·membakar' usaha pclanhan ~ang 
ada 
Pelatihan adalah sebualt unsur yang penting dan tidak hanya membutuhl.:an 
perubahnn dalam tradtsi tetapi juga melibatkan sebuah perubahan dalam buda'a 
orgarusast. Scbelumnya, pelanhan unruk 1..-ualnas dipusatkan pada departemen kuahtaS 
tctapt Juran berpcndapat bahwa kebutuhan sebenamya adalah untuk memperltus 
pelatihan pada seluruh urn manajemen mellbatkan semua fungst dan semua Je,el 
mnnnJemen. Selanjutnya, Juran berpcndapat 1..-uat bahwa top manaJer seharusnya yang 
pertama dilatih uotuk kualitaS. 
4.3.3 Teamwork 
Teamwork atau kerjasama tim adalah sebuah bagian yang penting dari desain 
proy~:k, dan kcrjasama adalah struktur utama untuk teamwork. Ketjasama berdasar pada 
pcrbaikan komunikasi dan pcningkatan organisasi. Kekuraogan kerjasama mungl..in 
mcnghasilkan kctidakkonststcnan dalam dcsain, yang kemudian mcnghabiskan ckma 
waktu dan uang sclama proses konstrukst. 
Tim kualita.~ mcmbcnkan lingkungan yang diperlukan unruk keherha.~tlan 
pelaksanaan dan mela~sanakan proses TQM secara terus meneru.~. Pelatihan dtterap~an 
dan proses perbaiknn terus menerus dilal;ukan melalui suatu struk1Ur tim yang terencana 
dengan batk. TuJuan akhtr dan pendekatao tim adaJah agar semua orang, tcrmMuk 
ve11dors, sub kontraktor, dan pelanggan terlibat dengan proses TQ~l. 
Dalam tahap konstrukst , teamwork adalah sebuah bagian yang penung dati 
peketjaan Jika mgm menghindari konflik. Sebelumya, dalam konstrukst, surnbcr daya 
dialokastkan pada dasar strul..-rur team. Perbaikan efesiensi dan keljasama antara ttm-nm 
ini adalah tugas manajemen. Organisasi dan struk'tur tim menjadi pokok perubahan dari 
perusahaan satu ke perusahaan lain, bahkan dari pekeljaan satu ke pekeljaan yang lam. 
Menurut Deming, tim mungkin memperbaiki J...-ualitas proses jika tim tersebut diijinkan 
untuk mcngcluarkao opini mcreka. Tim mungkin mempcrbaiki tcknik dan produkti,~taS 
konstruksi dan karcnanya mengurangi jumlah rework dan pcngurangan biaya. Di sisi 
lain, tingkat koordinasi dari pcrsonel kontraktor (sile engineer.f, _li1remun. canlro<:t 
managers. purcha.~ing agents. etc) dapat diting.katkan olch tcknolog.i inrormasi saat ini. 
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Kurangnya level koord inasi mungkin mcnuJU konflik besar seperti al..tiv1tas yang 
tum pang und1h, kekurangan material , alokasi sumber daya yang tidak efes1en. dan leJn-
lam. 
Pusat kepenungan dan organisasi tim kualitas adalah korrute peoasehat yang 
bertanggung Jawab untuk penyusunan struktur tim dan pengembangan kebiJakan 6.n 
prosedur untuk proses tmplementasi dan fonnasi tim. Setelah tim dlletapkan. korrute 
penasebat secara terus mcncrus memberikan arah untuk memelihara proses TO:-! 
Keanggotaan komttc tcrganrung pada kebutuhan pcrusahaan dan secara umum 
ditetapkan oleh top manajemen yang mendulamg implementasi TQM. Pelatihan awal 
dari komite penasehat unnunnnya bcrorientasi pada konsep TQM Anggota kom.ite harus 
mengembangkan sebuah pengertian dasar tentang konsep TQM dan keunrungannya, 
bagaimana men!,'lldaptasi ti losofi manajemen., kebijakaan dan prosedur digunakan oleh 
tim kualitas dan perannya scbagai pcmbuat kebijakan. 
Sebuah konsultan internal kualitas atau sebuab grup konsultan kualilaS. 
tergantung pada uk uran organisasi, mendukung komite penasehat. Konsultan adalah 
sumbcr dari kescluruhan organisasi dan bcrtanggungjawab untuk: 
1. Mcmbantu dalam mcnyusun sistcm dan struktm TQM. 
2. Membanru dalam pengembangan materi pelatihan. 
3. Membenl..an keahlian pada instrurnen-instrumen dan teknik-tekllll.. yang d1butuhkgn 
unru(.. proses TQM dan secara perlahan-lahan peng.,<>unaan keahltan tersebut 
mengalamt penurunan. sampai grup dapat berdiri sendiri . 
4. Melauh pemtmptn urn dan membantu pcmimpin dalam pelatihan anggota urn 
5. Membantu nm mengkomunikasikan hasilnya pada manajemen dan keseluruhan 
Of!,'llnlsa51. 
6. Mengarahkan dan mendokumentasikan proses •mplememasi TQM. 
7. MemaJukan TOM pada manajemen dan karya,van. 
8. Bertindak sebagat penghubung antara semua level manajemen dan karyawan dan 
mengkoordinasi semua aktivitas tim. 
Anggota tim bckc~a bcrsama-sama untuk mempelajari proses ke~a khusus 
mcrcka sccara tcrus mcncrus dan mcnyingkap serta menyelesaikan pekerjaan yang 
bcrhubungan dcngan masalah. Sclanjutnya, tim meneliti faktor yang mcmbcrikan 
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kontribusi pada masalah dan mcmprioritaskan faktor-faktor tcrscbut dalam urutan skala 
penung Sctclah penelitian ini selesa•, tim menetapkan sebuah rujuan yang speslfil.. 
untul.. perbaikan 
Setelah menyeleks• suatu peluang adanya perbaikan, kemudian tim meneltt1 dan 
memverifika.~• penyebab masalah dan kcmudian mengembangkan solusi pada akar 
penyebab yang paling stgnifikan Solusi tersebut kemudian diimplentaStkan, 
keefei..<Jfann:--a d1 penksa, dan beberapa modifikasi yang perlu dibuat. Langkah yang 
kemudian dtlakukan untuk memastikan bahwa beberapa masalah yang datang dtcegah, 
dan hasilnya dtstandansastkan. 1\kh•mya, sebagai sebuah ukuran follow up, keefelmfan 
dari standar baru ditelusuri secara terus menerus dan tim mulai mencari hal-hal yang 
perlu dtperbaikt dan standar baru terse but. 
4.3.4 Metode statistik 
Mctode statistik mcmbcrikan instrumcn pemecahan masalah yang penting pada 
proses TQM. Mctodc statistik mcmbcri tim dcngan instrumen untuk : 
1. ldcntilikasi dan mcmisahkan penyebab masalah 1..-ualitas 
2. Berkomunikasi dalam scbuah bahasa tepa! yang dapat dimengerti oleh scmua 
anggota um 
3 Ventikas1, mcngulang dan reproduksi ukuran berdasarkan pada data 
4. Menemukan masa lalu, ma.~a sekarang dan pada derajat lebih rendah, Status masa 
depan dan sebuah proses kerja 
5. Diskusi dan membuat keputusan berdasarkan kenyataan yang berdasar pada data 
daripada berdasarkan pada opim dan preferensi dari individu atau grup 
G. D. Obcrlendcr: mcngungkapkan '7 instrumen statistik' yang paling btasa 
dtgurtakan dalam proses penyelesaian masalah TQM. lnstrumeo-instrumeo ini tennasuk 
histogram, d1<1gram sebab akibat, lembaran chedc, diagram pareto, Row chart, control chart, dan diagram 
scalier . 
Data yang didapat dari proses-proses kerja dapat didefioisikan dalam istilah 
suatu d1stribusi mengenai suatu nilai tertentu. Histogram adalah suatu tipe gralik batang 
u Ober1ender, G. o., ( 1993), Proj«t Hit~t trx Engineering an<l CorlstnJctir:xl, hal 199-201. 
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yang menggambarkan pola d•stribusi dari data yang diukur atau dihitung. hhat gam bar 
4.6 (a) Fungs• utama dan histogram adalah untuk mengenali masalah-ma<;alah dengan 
menganalisa bemuk distribus•. kecenderungan sentralnya, dan sifat penyebarannya 
Dmgram sebab akibat, senng disebut suatu diagram tulang Lkan. digunakan 
umuk menganahsa sccara grafik karaktenstik dari suatu proses, lihat gambar 4 6 I b). 
Dtagram sebab akibat merupakan suatu alat untuk menganalisa secara sistemans aklbat-
akibat dan sebab-sebab ~ang membuat atau memberikan kontribusi pada aktbat-aktbat 
tersebut. Aktbat-aktbat tersebut dapat baik berupa masalah-masalah yang d.Jperbatki 
atau hasil-hastl yang dunginkan untuk dicapai ketika suatu masalab telah dtselesatkan. 
Diagram sebab aktbat membantu untuk mengidentifikasi akar penycbab masalah-
masalah dan menentukan hubungan sebab akibat. 
Tujuan dan suatu lembaran periksa adalah untuk memberikan suatu metode 
pencatatan data secara cfcsien dalam suatu cara yang membuat pencatatan tersebut 
mudah didapat dan digunakan, libat garnbar 4.6 (c). Lembaran periksa digunakan untuk 
menentukan sebarapa scring suatu kejadian terjadi dalarn suatu pcride "aktu yang 
ditcntukan. Data dikumpulkan dan ditabulasikan pada lembar periksa sclama 
pemeriksaan rutin proses Mcskipun tujuan dari saru lcmbaran pcriksa adalah umuk 
menelusun data, bukan untuk menganalisanya, lembaran periksa sering membantu 
untuk mengind1kasikan apa masalahnya. 
D1agram pareto menggambarkan kepentingan secara relatif dari suatu rnasalah. 
kondisi-kondisi atau penyebab-penyebabnya, lihat gambar 4.6 (d). Dinamakan sesuai 
dengan Vilfredo Pareto, seorang ekonomis pada abad 19 yang bekerja dengan 
pendapatan dan distribusi yang tidak sama lainnya, suatu analisa Pareto duancang untuk 
mengenali ketidaksamaan. Diagram membantu tim untuk memisahkan 'vital few' dari 
· tnwal many' rnernunglcinkan orang untuk rnemilib area yang barus ditunJukkan 
pcrtarna. Konsep dasar dibalik suatu analisa Pareto melibatkan peringk.at data dalam 
urutan yang menurun. Diagram munglcin digunakan dengan atau tanpa suatu kurva 
kumulatif. Kurva kumularif mcwakili jumlah presentase dari batang vertikal dalarn 
diagram Pareto. 
Diagram alir atau flow churl diguoakan untuk mcnunjuukan input, aktivitas, 
poin-poin kcputusan, dan output untuk suatu proses. Anak panah digunakan untuk 
mcnghubungkan aktivitas-aktivitas untuk diselesaikan dan kepuatusan dibuat, lihat 
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gambar (c) Suatu diagram alir dapat dibangun untuk menunjuk.kan pcnukaran 
intonnasi dalam usaha dcsain untuk rnemdentifikasikan bagian-bagian yang berpotensi 
terJadi m1skomumkasi. Diagram alir dapat juga digunakan oleh grup untuk secara 
metodis rncng•denufika.~•kan langltah-langkah dalam proses penyelesaian rnasalah. 
Grafik kontrol atau comrol charls digunakan untuk mendeteksi tren abnormal 
yang terjad• d1luar ,;mabel batas normal, hhat gambar 4.6 (!). Grafik adalah suatu grafik 
garis dasar dengan tambahan 3 garis kontrol pada bagian tengah, atas dan bawah. Garis 
tengah adalah nlla1 rata-rata hanan ( X ) atau kisaran harian ( R ), garis atas adalah batas 
kontrol atas atau upper control limu (UCL), dan garis bawah adalah batas konttol 
bawah atau lower controllonut (LCL). Data diplot sebagai suatu grafik garis dan tren 
serta situas1 d1analisa. 
Dia!?ram scalier adalah titik-titik yang diplot pada 2 Yariabel data yang 
berhubungan, lihat gambar 4.6 (g). Hubungan apapun antara variabel-vanabcl 
digambarkan dcngan distribusi titik-titik. 
Aplikasi mctodc statistik merupakan inti dan TQM. Tabel 4.2 akan memberikan 
gambaran aplikas• mctodc statistik untuk rncmbantu TQM. 
Berlawanan dengan fllosoli TQM, penggunaan metode statistik mcrupakan 
taktor pcnung yang paling sedikit mernpengaruhi kualitas dalam sebuah proyek 
bangunan (lihat tabel 2 3,2.4 dan 2.5 bab II) 
Metode stansn!, sangat penting dalam memperbaiki kuaJitas dalam industri 
manufaktur. Beberapa pakar menggarisbawahi pentingnya metode statistik dalam 
memberikan tools penyelesa• masaJah yang penting pada proses TQM Pentmgnya 
teknik statisrikjuga dnegaskan oleh ISO 9001:1994. Untuk proses yang berulang-ulang, 
standar ISO harus menJad! dasar sJStem audit dan penaksi.Iannya. Tetapi sebuah proyek 
bangunan bukan suatu prototype. Proyek bangunan merupakan suatu peljalanan produk 
tunggal. Proyek bangunan memiliki suatu lokasi produk yang unik. 
Mendapatkan masukan dalam proyek konstruksi adalah suht. Daur hidup dan 
sebuah proyek banb'llllll1l adalah panjang dan lingkaran masukan jauh lebih panjang: 
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Gambar 4 6 Contoh too/untuk ana lisa dan tamptlan data 
Sumher Ol~rknd~·· loarnhl D .• ( 19<>:'1). hal ?00 
Condilion 
(d) Part.CO Diagram 
__, 
"' 
tcrkallang. inl\mmt~i )ang llatang llari masukan tillak akan alau scllikn bcrhubung<Jn 
pada proyek lam dunana peru~ahaan ter~ehutterlihat. l.ihat gambar 4 7. 
Sehaloknya. pakar yang lain herpendapat pentingnya masukan dalam onduwo 
konstrukst dan mcn.:gaskan hahwa masukan oncmpcrluas daraha.,,. kualua.~ dan 
menghllangkan kerusakan yang diidenufikast terjadi berulang-ulang. Pakar-pakar 
tersebut berpcndapat bahwa setelah proyek selesat dan digunakan oleh pemilik, sebuah 
penemuan fom1al dtselcnggarakan dcngan perwakilan dari pemilik untuk mendapatkan 
masukan yang berkauan dcngan kincrja dari bangunan yang selesai. lni adalah aktivitas 
penting untuk mengcvnlunsi kualitas sebuah proyek yang sclcsai dan menilai 
kepuasan pemilik, karena ukuran yang sebenamya dari keberhasilan sebuah proyek 
dapat ditentukan hanya dcngan bagaimana baiknya bangunan tersebut memenuht 
harapan pemilik. 
lauptiocs plu.w- OpcratJoc pb.uc 
'4 
• •• •• ··~~·-· 
Ciamhar 4.7 Proses hangunan proyek 
Sumbcr: David Ardi ti ct ul., ( 1998), hal. 199. 
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Tabcl4 2 Proses pcrbaikan TQM dan urutan penyelesaian masalah 
Proses Perbaikan TQM dan Urutan Penyelesaian ~·1asatah 
PLAN DO 
(:'.lcmcanak3n suaru perubahan) (lmplementasi peruwhan) 
Akut ball" a 
)'ang t-amu 
lakukan ada lab 
suatu ' PROSES' 
2. Kerudi pokok-
pokok yang 
diproses 
Idenoftl<aso 
kemungldnan 
penyebabnya 
6 'BRAI'I-
STORMING' 
apa yang 
menyebabl.an 
pcrmasalahan 
7 Tentukan 
apa yang 
d itunjukkan 
3. Kenali bebetapa data yan11 lalu 
ukuran o Dis11i busi 
karak1cristik nilat frekuensi 
dari pokok·pokok o Pareto charts 
1sb o Conu·ol 
charts 
4. Gambarkan - samplin~ 
··PROSES" dcngan 
o Analisa altran 
proses 
o Flowcharts 
o Daftar lanJ!I.ah· 
langkah 
5 Kenali 
~nwalahan 
"Besar" dell!!&n 
o Brainstonrung' 
o Chccl..lists 
o Pareto analysos 
Sun1ber : "''''' hptn,· ;ulth,t 
Evaluaso 
kemung1o·nan 
penye- babllya 
8. Tenrukan 
1-'.embuat sua:u 
perubahan 
I 0 Tentul:an 
hubungan antara perubahan apa 
sebab dan yang dapat 
akibat membanru 
o Scau~.,. 
diagrams 
o Analisa 
Regresi 
9. Temukan apa 
yang sedang 
dikcrjakan 
proses 
t) Co111rol chans 
· sampling 
• Pengetahua 
n karyawan 
mengenai 
proses 
• Diagram 
skater 
• Control 
Chans 
-sampling 
• Analis.a 
pareto 
• •••Kemudian 
buat perubahan 
CHECK \CTlO~ (~ lclakuk4n 
(:.lengamau perbarkan pada 
akiwtn\41 pro<eSunwk 
S<"teru~n~ a) 
MengUJi Amb<l bndal<an 
oerubaha-'1 pennanen 
I I. T enrukan 12 ~ lemastit-an 
perubaban apa whwa perbaok-
yang berhasil an ditanamkao 
(konfirmasi) dali1m proses 
dan basil proe> 
• H;stograms digunakan 
• Control 
cham 
·sampling 
• Scaner 
diagrams 
1 eru$ meneru~ 
mengamati pro-
ses umuk me-
mastikan : 
A. Masalah 
diperbaiki 
umuk seter· 
rusn~ a 
B. Proses 
ter~ut cul.-ur 
bagus 
o Comrol 
cbans 
-sampling 
••••untuk 
memastikan 
pertlaikan teNS 
meoerus, 
kembali ke 
langkah S 
4.3.5 Bia~·a kualihts 
Btaya kualuas termasuk biaya langsung dan tak langsung yang berhubungan 
dengan tenaga kerJa, material, dan peralatan yang digunakan dalam al:tivita~ manajemen 
kuahtas dan untuJ.. memperbaiki penJimpangan. Biaya pekerjaan kembah dihastlkan 
dari kuahtas yang buruk dibicarakan dalam beberapa makalah. Contohnya, aoahsa awal 
CIJ1' tcrhadap sembtlan proyek npe industri mengidikasikan btaya 'kegagalan 
memenulu standar kuahtas · berada dalam J..isaran 12 - 15 ° o dan btaya total prove~ 
Pada suatu konferenst nasionaJ jaminan kuaJitas daJam komunitas bangunan 
mcngusuiJ..an bahwa btaya kualitas yang buruk paling tidak sebesar 7,5 % dan ruhu 
peke~aan. 
Dalam Studt lam!', penyebab penytmpangan J..-ualitas dalam desain daD 
konstruksi diselidiki dalam 9 proyek konstruksi industri fa.<t trad. Analisa data 
mt:nunjukkan bahwa penyimpangan pada proyek dihitung pada suatu rata-rata 12,4 •. 
biaya total proyck. Lcbih lanjut, penyimpangan desain reta-rata 78 % dari jumlah 
pcnyimpangan total dan pcnyimpangan konstruksi rata-rata 16 ~ •. Pt:nemuan ini 
menunjukkan bahwa penyimpangan kualitas dalam industri konstruksi sangat 
boros. Schingga tcrdapat potensi yang tinggi untuk menghcrnat uang dan "'aktu jil-a 
penyunpangan J..ualita> dtmmimalkan. 
Btaya kualitas dtanggap oleh Crosby dan Juran sebagai mstrumen ukui'3Jl 
kualitas )ang utama. Dalam pendekatan mereka, biaya l-ualitas d.igunakan untul.. 
meneliti keefektifan dari proses TQM, memilih proyek perbaikan l.:ualitas, dan umuk 
membenkan btaya yang adil pada orang-orang yang ragu. Dengan rnembawa bersama-
sama kumpulan tinjauan biaya mudah ini, inspeksi, testing, scrap dan rev.·ork, seseoran~ 
dapat menunJukkan akumulasi biaya untuk meyakinkan maoajemen dan yang lam. 
adanya kebutuhan untuk perbaikan J..'llalitas. Konsep biaya l-ua.l.itas adalah pennohonan 
khusus pada kesadaran akan biaya dari industri konstruksi. Dan kon..<ep tersebut telah 
dipraktekkan pada sejumlah proyek konstruksi : 
u Ar<lill, o.v1d., Member, ASCE. Gunaydln, H. Mura~ (1998}, F«fJ:JtS That Affect Proa!ss Qually In The U'e C~ of 
Building Proj«tS, MI. 195. 
,. BuraU Jr., lames L., Member, ASCE, Faningllln, Jodi J., Ledbetter, William B., (1992). C.uses Of Qu.Jiiry Dt!M4ti0n$ b 
Design And CcnstnKtion, hal. 46. 
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Rtaya kualnas dibag• mcnjadi 2 katcgori : biaya pcnccgahan dan apprwsul, dan 
htaya deviasi . Pembagian dan biaya-biaya ini ditunjukkan dibawah ini. 
Rtaya kuahtas biaya manaJemen kualitas + biaya deviasi 
Bta)a manaJemen kuahtas w biaya pencegahan .,- biaya appraisal 
Dalam tstilah konstruksi , biaya pencegahan dihasilkan dari aktivitns kuahtas 
) ang dtgunal.an untuk mcnghindan devtast atau errors, semen tara btaya appr<m<JI 
terdm atas btaya kelalatan dan akttvitas kualitas digunakan untuk menetapkan apakah 
sebuah produk, proses a tau pelayanan sesuai dengan persyaratan ~ ang dnetapl.an 
Desain atau tinjauan con.wuctabd1ry mungkin dipertirnbangkan sebagai biaya 
pencegahan, sementara inspeksi adalah sebuah contoh dari sebuah biaya appra1sal. 
Biaya deviasi adalah basil dari tidak terpenuhinya persyaratan. Beberapa biaya deviast 
adalah kelalatan dari proyek lapangan sepeni scrap, rework, kesalaban anali.<a. 
reinspeksi, kesalahan pcma~ok atau pengurangan biaya karenan ketidaksesuaian. Biaya 
devia~i lain adalah kclalaian segera setclah pemilik memiliki proyek. Hal ini tcrmasuk 
biaya untuk pcnycsuaian komplain, biaya perbaikan, biaya untuk menangani dan 
meoempatkan matcri yang ditolak, kccakapan, atau pcralatan, biaya untuk mernperbaiki 
kcsalahan dan bia) a pcngadaan proses 
Bia~a l..uahtas telah menarik perhatian beberapa tahun terakhtr. Biaya l.:ualnas 
adalah merupakan alat yang efekuf untuk maksud tujuan dari munculnya l.esadaran 
tentang l.uahtas dan berkomunikast pada manajemen tentang keuntungan TQM dalam 
beotuk dolarirupiah Bagaimanapun, biaya kualitas hanya satu elemen dari proses TQ~I 
Keterbatasan dan sistem biaya kuahtas terletak pada fakta bahwa biaya tennasuk dalam 
jumlah v1s1ble dan invisible. Deming menyatakan jurnlah ii1Visible ini sama dengan 
" wrknown dan unknowable" dan menekankan bahwa manajemen harus memperharikan 
hal tersebut J ika sebuah perusahaan berkeinginan untuk tetap sukses. Contohnya, dalam 
konstruksi adalah sulit untuk menaksir semua biaya yang berdampak terkait dcngan 
rework, dampak biaya dati penundaan dari ak'tivitas lain dan proyek secara umum 
mungkin sulit untuk ditetapkan. Contoh dari keuntungan "zmknown and unknowable-
tennasuk : 
I. Pcngcmbalian bisnis dari scorang pelanggan yang bahagia dan kerugian bisnis dari 
seorang pelanggan yang tidak bahagia. 
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2. Pcrbaikan produktivitas dari karyawan yang puas dan kerugian produktivitas dari 
karyawan yang udal. bahagia. 
3. Perba1kan kualitas dan produl..1ivitas hasil dari penggunaan kon5<!p teamwork ba1l.. 
internal dan external. 
4. Perba1kan kual11as dan produk1ivitas hasil dari komionen roanajemen dan dukungan 
TQ:-.1 
5 Perba1kan kualitas dan produktJvitas hasil dari pelatihan dan pengb'Unaan proses 
pcrba1kan kuahtas 
6. Perba1kan kuahtas dan produktivitas dalam saru grup pekerjaan basil dari perba1kan 
kualitas dan sebuah grup pcke!Jaan pcndahulu. 
7 Perbaikan kualitas dan produktivitas hasil dari pcnyingkiran hambatan dan rintangan 
untuk kebanggaan dari kecakapan. 
Tabel4 . .3 Contoh clemcn-clemcn biaya kualitas 
Biaya Pencegahan 
1.1 Pemasaran, pelanggan, pengouna 
1.1.1 Penelltlan pemasaran 
1.1.2 Pcrscpsl pelanggan-pengguna (kllnlk) 
11.1. 3 Tln)auan kontrak/aokumen 
1
1.2 Produ~. )asa, penoembangan aesain 
1.2.1 TtnJauan kcmajuan kualltas dcsain 
I 1.2.2 Ak:tvltas pendukung desaln 1.2 .3 Tu kuallftkasl desaln produk 
1.2.• Kualtflkast desaln Jasa 
1.2.5 PemertkSaan lapangan 
1.3 Pem~l,an 
1.3.1 Ttn)auan pemasok 
1.3.2 Pentlalan pemasok 
1.3.3 Tln)auan order pembellan 
1.3.4 Perencanaan kualltas pemasok 
1.4 Operas. (manufaktur atau jasa) 
1.4.1 Vahdasi proses operas! 
1.4.2 Desain perenCdnaan kualitas operas! dan 
1.4.3 
1.4.4 
1.4.5 
pengeml>angan pengukuran kualitas dan 
kontrol peralatan 
Perencanaan kualitas pendukung operas! 
Pendidlkan kualltas operator 
Pengendalian proses{SPC operator 
l.S Admtnistrasi 
1. ~.1 "dmlnistrasi gajl 
1.5.2 Admtn•strasl pengeluaran 
1.5.3 Perencanaan program kualitas 
1.5.4 Pelaporan klnerja kualltas 
1.5.5 Pendidikan kualltas 
1.5.6 Perb.11kan kualitas 
1.5. 7 "udit kualltas 
BiaVa Penaksiran 
1.1 Penilaian pembelian 
1.1.1 Penerlmaan lnspekSI dan tes yang sedang 
betjalan 
1.1.2 
1.1.3 
1.1.4 
Pengukuran peralatan 
KualiRkasi produk pemasol< 
lnspeksl sumber material dan pro~ram 
pengendalian 
j 1.2 Operasi (penilaian manufaktur atau jasa) 
i 1. 2.1 Operas; inspekSI, tes, audit terencana 
pemerikSaan tenaga kerja 
I ! 1.2.2 
I 1.2.3 
. 1.2.4 
1 1.2.5 
audit kualitas produk atau jasa 
1nspeksi dan tes material 
Setup inspekSI dan tes 
Pengukuran pengendallan proses 
Oukungan laboratonum 
Pengukuran peralatan 
deprtslasl yang dtijinkan 
pengeluaran pengukuran peralat<ln 
pemeliharaan dan kalibrasl pekerja 
1.2.6 l'ef19esahan dan sertifikasi pihak luar 
1.3 Penilaian eksternal 
1.3.1 Evaluasi kinerja lapangan 
1.3.2 Evaluasi stok lapangan 
1.4 Ttnjauan tes dan data inspeks1 
1. 5 Sermacam·macam evaluasl kualitas 
1.6 Pe~aMn lalnnr.~a _ ________ J ___ _ _ _ _ __________ _ 
Tahcl 4.3 (lanjut.~­
Bia a k a alan Internal Boaya kegagalan e~sternal 
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1.1 Kcgagalan dcsaon produ~ atau 1asa (internal) 
1.1.1 Desaln tlndakan korel<sl 
7.1 penyelldikan komplain dan petar.ggan atau atau 
jasa pengguna 
1.1.2 Pekerjaan kembail akobal perubahan desain 
1.1.3 Pembongkaran aklbat perubahan desain 
1.1.4 Hubungan prOdul<sl 
1.2 t<egllgalan pembehan 
7.2 barang yang dikemt>.liican 
7.3 klaim jarr•nan 
1.2.1 Penolakan penempatan matenal yang aobeh 7.4 pertanggung jawaban 
1.2.2 Perganuan mate,.at yang d•bel• 
1.1.3 Tlndakan kore~s• pemasok 7.5 penalt• 
1.2.4 Pekerjaan kemball pemasok yang dttolak 
1.2.5 Ker·ulangan mater1a yclng t•ddk terkontrol 7.6 keh•langan penjualan 
!.3 t<cgagalan opcrasl (prOduk atau jasa) 
1.3.1 Tlnjauan material dan tlndakan koreksl 
penempatan 
t robleshooang atau kegagalan analisa 
dukungan penyelldlkan 
tlndakan korcksl opcrasi 
1.3.2 Pekerjaan kembalo dan pembetulan operasl 
1.3.3 
1.3.4 
1.3.5 
1.3.6 
1.3.7 
pekerjaan kemball 
pembetulan 
Relnspeksl/retes 
Operas! ekstra 
Pembongkaran (operas•) 
Penurunan prOduk akhor atau jasa 
t<ehtla•>gar> kegagalan pekcrja Internal 
! 1.4 Keqagalan Internal lalnnya 
Swnbcr : William J Koparik, ( 1995), hal. 66 
Dengan pcngkalsi fika~ian jcni~ biaya yang dikeluarkan. maka akan d1kctahui biaya apa 
saja yans harus dikurangi dan apa yang harus dipcrbesar, seperti yang ditunjuk.kan olch 
gambar 4.8. 
Sedangkan gambar yang menunjukkan model klasik dari biaya kualitas dapat dtlihat 
pada gambar 4.9. Gam bar 1111 menunjukkan bahwa peningkatan kecil dalam pengeluaran 
biaya pencegahan dan pentlaian memberikan gap yang besar diawa.l. tetapl semalin 
sedil..it kesalahan dnemukan atau dicegah, biaya untuk menemukan dan mencegah 
kesalahan tersebut semakin tinggi per umt pekerjaan. Biaya kualitas total ada.lah Jwnlah 
biaya kegagalan dan btaya pencegahan dan penilaian. Dapat dilihat bahwa btaya total 
mencapat suatu tittk rendah dan kemudian naik lagi. 
Kegagatan 
Penal<.s•ran 
Pencegahan 
Sebelum mula• proses 
perba•kan 
kualltas 
Biaya kualitas total 
Kegagalan 
Penak.siran 
Pencegahan 
Hasit setelah ada 
proses perbaikan 
kualrtas 
Gamber 4.8 Btaya Proses perbaikan kualitas 
I 
Sumber: Procr.:oding One DayWor1<shop Cost Strategy on Manag;ng Ova!<:'t.l2000i 
b•aya persatuan 
unit atau produk btaya kegagalan ____. 
0% 
b1aya penaksiran + 
pencegahan 
kualitas kesesuaian 
b iaya kualitas 
total 
Gambar 4.9 Model biaya kualitas 
100% 
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Sumber : Proceeding One Day Wnrkshnp Cnst Strategi On Managing fJualuy. (2000) 
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4.3.6 Ketcrlibatan pcmasok 
Konsep dari proses kerja perbaikan terus menerus adalah salah satu dari prinstp 
dasar TQ'vl. Kemampuan dari menghasilkan sebuah produk besar berkualna.'> 
tergantung dan hubungan antara pthak-pthak terlibat dalam proses, pemasok. pemroses 
dan pelanggan Kuahtas dan tahap apapun dalam sebuah proses adalah bagian dan 
kuahtas pada tahap sebelumnya. Contohnya, kualitas desain langsung berk.altan pada 
clanry, expltcttne.u. dan detatl instruksi yang diberikan oleh pemilik; dtmana dalam fa.~ 
oermulaan pemthk berfungst sebagat pemasok sedangkan desainer sebagat pelang_tZan 
(seperti dalam konsep tiga peran dari Joran yang dijelaskan sebelwnnya). 
Kualitas proyek yang dibangun oleh kontraktor langsung terkait dengan k-ualitas 
perencanaan dan spesifikasi yang diberikan oleh desainer; dalam fase desain. desainer 
adalab pemasok dan kontrak"tor adalah pelanggan. Kualitas operasi dan b:uaUtas jasa 
bangunan yang ditcrima olch pengguna akhir adalah sebuah fungsi J,:ualitas desain dan 
konstrubi: dalam fasc konstruksi, kontraktor adalah pcmasok dan pemilik adalah 
pclanggan. Kualillls dari proyek yang dibangun oleh kootraktor laogsuog 
berhubungao dengan rencll n!l kualitas dan spesifikasi dari perancang. kua litas 
dari material d11n pcrallltlln yang dipasok oleh vendors dan kualitas kerja ~·aog 
ditampilkan olch ~uh kontraktor. Hubungan jangka pendek dan panjang dengan 
perna.wk tnt pada proses \...onstruksi dibutuhkan jika kontraktor mencapai ekonorni dan 
k'Ullhtas terbatk. 
Dalam tahap desam, perluasan kerja sama dari pihak-pihak yang betpartistpast 
dalam tahap desam temyata faktor paling penring yang mempengaruhi I..'Ulllitas. 
Kel)asama antara pthak-pthak sepeni struktural, elel..1rikal, linglcungan, teknik sipil, 
arsitek dan pemthk nampaknya pcnting untuk mencapai tujuan 1..-ualitas untuk desain. 
Mesktpun sebelurnnya pendckatan jaminan 1..-ualitas dan kontrol kua.htas 
berdasar pada konsep bahwa suatu grup internal pada perusahaan desain digunakan 
uotuk mengidentitikasikan kualitas yang berkaitan dengan masalah, perbaikan kualitas 
yang sebenamya dalam proses desain membutuhkan identifikasi dan penyelesaian 
masalab yang mclibatkan orang-orang yang sama yang paling tcrlibat dengan masalah-
masalah ini 
Oalam t.ahap konslruksi, pcrluasan kcrjasama pihak-pihak :rwg berpartisipasi 
dalam proses kontruksi tcrnyala juga sangat penting. Manual ASCE qualt~v in the 
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crmslrucled prop!CI mcngindikasikan bahwa ketika anggota dari scbuah tim proyek dan 
subkonsultannya yang berkompctcn dan bekerja bersarna-sarna, kesernpatan unruk 
merath kualitas yang lebih tinggi meningkat dengan pesat. tentu saja, dalam fa.<e 
konstruksi, kontraktor bergantung pada desainer untuk 1-.-ualitaS desam, pada sub 
kontraktor untuk pekel)aan yang tepat waktu dan berkualitaS bagus dan pada pema.'<'ll-
matenal untuk pengmman material yang ditetapkan dalarn kontrak dengan tepat waktu 
Lebth _1auh lagt, kontraktor seharusnya dapat bekel)a dalarn harmoni dengan pemt!tl. 
untuk menghindan kesalahpaharnan dan meminimalkan masalalt hukum. 
Umunya, dalam industri konstruksi, kontraktor, sub kontrak1or, dan ' endors semuanya 
mempunyai kekurangan terhadap satu sama lain untuk bersaing pada dasar dari kontrak 
penawaran rendah. 
Proyek yang berhasil di masa depan mungkin diputuskan berdasar aras kualitas 
(bia~a scumur hidup dari produk dan bukan biaya awal) dan keikutsenaan pemasok. 
yang hanya dapal diraih mclalui hubungan partnership. Hubungan ini rnelibatkan 
pcmasok-pcmasok yang lcbih scdikit dan hubungan akan berdasar pada hubungan 
sating menguntungkan. Hubungan ini tclah dibuktikan dalarn area tcrtcntu pada pasar 
industri konstruksi. Pcrjanjian hubungan jangka panjang telah dibemul. antara SCJUmlah 
pemtltk dan komraktor. Bcbcrapa pemiltk mensyaratkan komraktor mereka memtltkt 
program TQM formal, dan batk pemilik rnaupun kontraktor membutuhl..an v~tmlur 
rnereka untuk mengtmplementasi TQM jika mereka berharap untuk dipertimbangkan 
pada peketjaan (proyek) masa depan. 
4.3. 7 Custottli!r Service 
TQM adalalt sebuah proses yang membutuhkan keterlibatan yang umversal 
untuk berhastl. Hal terse but termasuk keterlibatan pelanggan. Semakln ban~ 3k 
perusahaan yang terhbat dalam proses TQM dan menuntut peningkatan kualitas, maka 
konsep pelayanan pelanggan ini akan menjadi semakin penting, dan akhimya jumlah 
perusahaan dalam industri konstruksi yang mengadopsi pendekatan TQM akan 
benambah. Cll mcnycponsori pcnelitian umum untuk mengidentifikasikan teknik paling 
cfcktif untuk mclaksanakan TQM dalam industri konstruksi. 
Perluasan konsep TQM pad a pelaoggan ada lab dalam beotuk joint team 
untuk meraih kepuasan pelanggan. Join/ learn ini bertanggung jawab untuk 
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mcnctapkan tujuan dan pnnl. rcncana dan kontrol. Hubungan dalam join leum ini 
dtsusun berdasarkan kepercayaan dan keakraban. Tim memberikan suatu mekamsme 
untuk mendengarkan dan berkomunikasi dengan pelanggan dan untuk mengukur level 
kepuasan pelanggan Bentuk. metode dan instrumen tim ini seperti )ang digunakan oleh 
pelanggan mtemal 
John L Hradcsk\ 1s menckanJ...an beberapa poin penting yang berJ...attan dengan 
pelanggan, yanu ( I) pelanggan bukanlah orang luar, tetapi bag~an dan btsrus. (2) 
pelang_ttan udaJ... mengganggu pekel)aan, tetapi mengajukan pekel)aan, (3) pelanggan 
memberikan kesempatan untuk melakukan peningkatan kualitas, ( 4) pelanggan ttdak 
tergantung pada processor ( dalam skala besar proyek = kontraktor), tetapi kontraktor 
bergantung pada mereka, (5) pelanggan bukan data statistik, tetapi manusia dan (7) 
pelanggan adalah tamu paling pcnting. 
Dcngan asumsi scpert i tersebut diatas maka memperhatikan kcpentingan 
pclanggan merupakan hal yang utama, olch karcna itu pembcntukan Juinl teum 
diperlukan apabila pcrusahaan tcrscbut ingin mcncrapkan TQM. 
" Hrade51<y, John I., (1995), 7'QM H4nd/Jook, hal. 530. 
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4.4 l mp1ernent;~~i 
Dalam tuli~an James I. Burat1 Jr. et a!. "6 , menw~ukkan bah\\ a untul.. mcngau:;i 
ma.~1ah kua1iw~ dan htaya-bta_;anya yang terkait , industri konstrukst harus meneru;.kan 
dan mdaksanakan orgamsasi dan tekmk mnnaJemen kuahtas yang mo,·ati[ Ia melal..ukan 
tmJauan hteratur luas dan wawancara menda1am dengan beberapa orang } ang berguak 
da1am btdang konstrul..st. Sasaran dan nset tru ndalah unruk: ( 1) mengidennftka.<.iuln 
orgamsast dan tekml.. mana.1emen kuahtas yang telah terkenal efek'ttf dalam mdusrn 
konsrrukst: dan (2) mengtdenttfikastkan cara-cara organisasi dan tekruk tersebut 
dtkembangkan dan dt1aksanakan. 
llasil dari wawancara tersebut kemudian dikonsolidasikan dalam 2 bag~an besar 
yaitu 11 ) mengenat implementasi dari TQM, dan (2) auribure atau perlengkapan dan 
manajemen kua1itas. 
Berdasarkan hasi l wawancara, proses implementasi TQM terdiri dari 3 iase 'anu 
fase . mottvns.i , mvcstiga§i dan pengcmbangan, dan penyebaran. Proses imp1cmcma~i 
dimulai kctika pcrusahaan termotivasi olch beberapa sumber, baik internal atau ekstcmal, 
untuk mcmpcrbaiki kuahtas. Kcbcradaan pcndekatan TQM pun kcmudian disc1idtki. 
Sctclah pilihan-pil ihan yang ada disclidiki. scbuah pendekatan TQM pun kemudtan dtpahh. 
batk ltu dtptllh dart $Chuah konsultan kualitas dan diadaptasi pada perusahaan, c.t3u 
[>endekatan yang dil.embangkan dengan menggabungkan aspek-a.o;pel.. tertemu dan 
sumber-sumber berbeda Setelah dtkembangkan, pendekatan tersebut pun kemudt3n 
disebarluaskan pada karyawan melalut serial pilot project (= proyek pemaodu). Hasil 
wawancara juga menunjukkan bahw-a proses implementasi membutuhkan seknar 3 tahun 
usaha dedikast sebelum keuntungan besar disadari secara keselu.ruhan oleh pemsaha:m. 
Selam nu, studmya juga mengamati pendelcatan yang dipakat oleh perusahaan-
perusahaan tersebut untuk melaksanakan TQM. Dari 6 pemilik dan 6 perusahaan 
kontrak1or yang menJadi obyek \\1lwancara, 3 pemilik dan 3 peru_o:ahaan konrral..1or 
memilih pendekatan Crosby sebagai filosofi kualitas yang utama, l pemilik mcmthk 
pendekatan milik Juran, dan I perusahaan kontraktor memil ih pendekatan Deming. 
,. Burad, James l., Member, ASCE, Mattl1ews, MiChael F., an<l KaHdindi, Satyanarayana N.,{199t), QualitY Mana~ In 
Consll'UCtlOO tn<lustty, ha l. 341·359. 
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Lainnya, yaitu 2 pcmilik dan 2 pcrusahaan kontrak'tor mer.1ilih kombinasi dari kctiga 
pendekatan tersebut Alasan dan mayoritas responden mengapa mem•lih Crosby. karena 
pendekatannya d•perkenalkan lcb1h baik dari pendekatan milik Juran dan Deming. ~lain 
itu karena konscp tersebut lcbih menarik perharian pihak manaJemen, lebih mudah 
dilaksanakan dan leb1h sesuai dcngan karalaer mdustn konstruksi. 
James L Burau, et a/.11, kemudian mengembangkan rulisannya meogena1 
implemenl8SI l()M dalam anikelnya yang lam. la menulis bahwa meslopun t1dak ada 
proscdur tencntu untuk mclaksanakan perbaikan k-ualitaS, namun ada beberapa langkah 
yang umum d1antara perusahaan-perusahaan yang telah berhasil rnenerapkan TQM. 
Langkah-langkah terscbut adalah: (I) persia pan dan perencanaan, (2) implementasi 
rcncana TQM, (3) mengukur dan memverifikasi implementasi tersebut. dan !4) 
memikirkon U!hap pers1apan dan perencanaan selanjutnya. 
Kecmpat langkah tcrsebut identik dengan siklus plan - do - check - ac1 ~ang 
terdapat dalam konsep TQM. Dalam anikclnya ini ia mcnekankan bahwa implcmentasi 
TQM scbagai pcrmulaan dilakukan pada bcbcrapa plio! project yang tclah dipi lih secara 
hati-hati. Sctclah proyck pcrcobaan tcrscbut bcrhasil, maka konsep TQM kcmudian 
discbarluaskan pada perusahaan sccara kcseluruhan. termasuk komitm.:n manajemen untuk 
melaksanakan TOM. alasan d1pliihnya TQM dan keunrungan ~ang dicapai dan TQM 
Secara gans bcsar. nnplementas1 TQM dilal..-ukan dengan : 
I . Mengenalkan top manajemen dengan konsep-konsep, alat-alat dan metode-metode 
TQM dengan earn mengunJungi perusahaan-perusahaan yang sukses melakukan 
1mplementast TQM, melihat vtdeo pelarihan, mengbadiri seminar-seminar dan 
membaca bul·:u-buk-u kualitas. 
2. Menyusun struktur pendu!nmg kualll8S untuk melaksanakan TQM pada beberapa ptlot 
prOfl'CI. 
3. Komite pengarah dengan bantuan konsultan manaJemen k-ualitaS merumuskan 
pendekatan kualitas yang akan diterapkan pada seluruh perusahaan. 
4. Mulai bekerja den1,'11n detail-detail rencana untuk melaksanakan proses TQM keseluruh 
perusahaan. Tcrmasuk juga persiapan pemyataan misi perusahaan ~ang baru. 
" Surati, l<lmcs 1.., Mcmoer, ASCE. MaW1ewS, Midlael f, and Kalidind~ Satyanarayana N., SI>Jdenl Member, (1992), 
Qu•lity Hilnogemenl OrpnniZ81ion Hilnagemen/and Techniques, hal. 123· 125. 
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pernyatann pandangan dan komitmcn kualitas. Tujuan TQM tahunan dan Jang~a 
panjang dtl..embang~an, publikasi dan promos• proses TQM, mendtdil-- settap l..a~awan 
mengenai pendekatan dan perkcmbangannya juga masuk dalam langkah im. 
5. Menerapkan proses implemcntasi pada pilot project yang dipilih hau-hati. ;;etelah 
berhastl. baru dtsebarluaskan keseluruh perusahaan. 
6. :vtengumumkan pada karyawan komitmen manajemen untuk melaksanakan I QM, 
alasan keputusan tnt dan keuntungannya Kemudtan diikuti dengan pembentukan tnn 
pengarah pada level dcpanemen untuk mengarahkan usaha perbatkan \..:uahw pada 
masing-masmg depanemen perusahaan. 
7. Melaksanakan pelatihan dilaksanakan sejalan dengan dibentuknya 11m kualiw, dan 
diterapkan pada masalah sebcnamya secepat mungkin. 
8. Melakukan pengukuran keefektiian dari proses ini dengan uJ.:uran-ukuran pada poin· 
poin kontrol yang ditctapkan pada tahap persiapan dan perencanaan. Ukuran iru 
dia"asi dan kescsuaiannya dengan rcncana awal diverifikasi. 
Terdapat scjumlah model yang digunakan untuk mewakili suatu budaya kualita;; total 
dan proses pcngcmbangannya. Model yang tcpat untuk suatu budaya perusahaan adalah 
yang dapat meMngkap mti apa yang hendak dicapai. Tidak ada mod~! ~ang.ftx umuk tipe 
khu~us atau strukrur perusahaan. 
13nnynk penan\aan mnsih tersisa dalam implementasi TQM pada tndustn 
konstruksi Sektor konstruksi umum dan tenaga kelja yang bersifat sementarn adalah 
fak<or-faktor yang harus d1p1ktrkan. 13aga•manapun, hal ini seharusnya tidak rnengectlkan 
usaha untuk mengadops1 TQM. Menetapkan hubungan jangka panjang pemilik-kontrai-..<or 
dan menghindari penawaran kontrak hanya berdasarkan harga :yang rendah adalah sa.saran 
khas dart filosofi TQM. 
Permasalahan dari tenaga kefJa sernentara harus dipecahkan sebelum TQM dapat 
mencapai potensi yang utuh dalam industri konstruksi. Dari 19 perusahaan yang 
diwawancarat dalam sebuah studi Cll28, tidak ada yang berada dalarn tahap melal.:ukan 
pelatihan TQM pada tingkat pckclja. Berbagai cara dapat ditcmpuh untuk mcngatasi 
" Burab, Janl<lS L •• Member, ASCI:. Mattl\ews, Mlclli!<!l F, an~ Kalidlndi, Satyanarayana N., Student Member, (1991). 
Q<Jollty MIJ!t#gemcnl In Coostrvdion Industry, hal. 343. 
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masalah 1ni Misalnya scpcni yang dilak.'U'--an sebagian bcsar kontra'-tor dalam 
menanamkan kesadaran terhadap keselamatan atau K3 pada pekerja. cara ini mungkin 
dapat dilakukan dalam rnenanamkan kesadaran terhadap kualitas. Cara yang lam dengan 
melihat video dan mclakukan penemuan mingguan dengan mandor atau pcngawas lamnva, 
atau dengan membcnkan bu'-'tl melalui nndakan manajemen bahwa '-"Ualitas adalah sama 
atau lebtb pcnung dJbandmgkan dengan Jadwal dan biaya 
Mehbatkan scnkat peke!Ja umuk memberikan pelahhan TQM pada anggotan~'ll 
juga merupakan cara yang dapat ditempuh, atau bahkan membuat pekel)a-pekel)a terscbut 
tidak lagi bersifat sementara, dengan kata lain mempekeljakan mereka dengan Jangka 
wakiu yang lebih panjang dengan kontraktor tunggaL Penelitian dan studi yang panjang 
masih diperlukan untuk menctapkan cara yang tepat untuk melatih pekeJja dengan konsep 
TQM. tctapi ini bukan menjadi alasan untuk tidak maju dalam mengimplementas1kan 
TQM dalam industti konstmksi. 
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4.$ Pcrlengk~pan (nllribute) Manajcmen Kualitas 
Dalam penuhsan tugas akhir ini, penulis akan membahas 3 perlengkapan 
manaJernen kualita~. yaitu· ~truktur organisas1, pengukuran, model proyek TQM. 
4.5.1 Struktur organisasi. 
Has1l nset vang dilakukan olch James L Burati, et al .. zy menunjukkan bahwn 4 
perusahaan yang berada dalam fase 1mplememasi memiliki strul.:tur organisasi perusahaan 
yang d1)esua1kan dengan pcndckatan TOM yang dipilih oleh perusahaan tersebut Namun 
pada umumn~ a 4 struktur organisasi tersebut mengikuti 2 bentuk dasar. Kedua bentuk 
tersebut dijelaskan dibawah ini. 
Struktur A (gambar 4.9) di!,runakan oleh 2 peru..<ahaan pemilik yang 
mengembangkan pendekatan mereka sendiri berdasarkan konsep dari Juran, Deming dan 
Jepang. Strul:tur tersebut disusun berdasarkan level dari dasar grup kerja, atau ti m 
fungsional dari komitc pcngarah cksekutif melalui tim divisi , tim departemen dan tim star. 
Tim-tim tersebut dihubungkan satu sama lain melalui manajer-manajer dan pengawas-
pengawas. Manajcr-manajcr divisi adalah anggota komitc pcngarah eksckuti!' dan 
pemimptn dari tim level divisi . Dcngan cara yang sama, manajcr-manajer depancmcn 
ndalah anggota 111n level-d1v1Si dan pern1mpin tim-tim depanemen. dan pengawas adalah 
anggota dan 111n lcvcl-departemen dan pemimpin tim level-pekerJa. Struktur sambungan 
mi memperbolehkan usaha-usaha dari tim yang berbeda untuk berkoordinasi dengan tujuan 
dan sasaran keseluruhan secara bersa.ma-sama. 
Komne pengarah eksekutif mcmbuat peluang-peluang besar untuk membuat 
perbalkan berdasarkan pada tujuan jangka menengah dan pendek dan perusahaan. 
Peluang-peluang tersebut disampaikan pada level peketja melalui le,·el-level tim berbeda. 
Setelah peluang tersebut disampa1kan dari satu level ke level selanjumya, ukuran dan 
rencana tindakan-tmdakan untuk masing-masing peluang menjadi lebih dan lebih spcsifik. 
"ll<Jratl, James L, Member, ASCE. Matlhews, Mldlael F, and Kalldlndl, Satya.,.rayana N., SW<Ient Member,(l991), Qu8Hty 
Ha~t In CixlstTvaJon Itldustry, hal. 348·349. 
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Gambar 4.10. Struktur A TOM. diadaptasi dan Deming, Juran , dan KO<tSep Jepang 
Sumber James L Buratt, et at , (1991), hal. 348 
Komrte Pengarah 
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Perusahaan 
K()()(cfonatoc 
Gambar 4.11 . Struktur B TOM, diadaptasi dan Closby 
Sumber: James l Burati , et at., (1991 ), hal. 349 
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Tim silanc-rungsional dan tim gugus dibcntuk untuk menyelesaikan problem dan per~oalan 
yang unik yang melewati batas-batas fungsional. Tim silang-fungsional dapat dibuat pada 
sembarang level untuk mcnyelesaikan masalah yang mungkin mehbatkan grup kerya yang 
berbeda, departemen atau dtvisi. Ttm gugus dibuat oleh manajemen untuk menyelesatkan 
masalah-masalah atau pcluang-peluang khusus. 
Usaha berbagat tim dtdukung oleh sebuah grup fasilitator dari konsultan kuahw 
terdtn dari indtvtdu-indtvtdu dengan pengalaman dalam TQM. Indh1du-mdt\1du tersebut 
udak berpantstpasi dalam fungst grup, tetapt bertindak seperti pelatih pada tim. Setelah nm 
memulai pekeiJaan mereka, fasilitator terlibat penuh dengan tim dalam hal mendtdtk dan 
memandu mereka dalaro proses TQM Keterlibatan dari fasilitator menurun saat 11m mulai 
berfungsi. 
Masing-masing urn memiliki pemyataan dan area misi sendin untuk ukuran dan 
perbaikan. Tim b~rtangJ.'Ilngjawab untuk mengidentifikasi, menelusur dan mengontrol 
pros.:s kcrjanya. S.:tclah problem diidentilikasi, penyelesaian ditctapkan dan dicoba 
keefektifannya, dan kcmudian standar kcrya dimodifikasi untuk mencerrninkan perbaikan. 
Untuk mcnghindari yang rncnang dan yang kalah dalam proses penyclcsaian. kcputusan 
dibuat oleh konscsus umum dan tim dan bukan dari pilihan mayoritas. 
Struh.1ur B (gambar 4.10) digunakan oleh satu perusahaan pemtl1h. dan satu 
kontraktor yang telah mengadaptast pendckatan Crosby. Hal ini berdasarkan kon;ep 
komlte pengarah atau s1eermg comm111ee, tim perbaikao kualitas atau qualiry improvemenl 
teams atau QITs dan tim tindakan korektif a tau correclive ac1ion 1eams atau CA 1 s Komne 
pengarah berada pada puncak masing-masing operasi grup atau dtvist dengan gans 
kornunikast honsontal. Komite pengarah terdiri dari manajer-manajer silang-fungstonal 
yang bertanggung Jawab untuk mengelola proses TQM dalam depanemen mereka seodin. 
Dtbawah masmg-masmg komite pengarah adalah QITs dan CATs, yang benanggung 
jawab untuk mengidenofikasi dan memutuskan peluang-peluang adanya perbaikan dalam 
area-area spestfik yang ditetapkan oleh komite pangarah. CATs, QITs dan komite 
pengarah mereka dihubungkan oleh sponsor individu dan ketua tim (komite pengarah 
eksekutif). Kctua adalah fasilitator untuk tim dan melayaoi hubuo~::an dengan tim lain. 
Sponsor (• manajcmcn cksekutif perusahaan) memberikan komunikasi 2 arah 
mcnghubungkan antara komitc pengarah dan CATs atau QITs. 
,~ 
f.MH J 
97 
Untuk 4 pcrusahaan yang mcnggunakan, baik itu struk1ur A atau B, pcngembangan 
dari struktur TQM dari puncak sampai bawah membutuhkan sekitar 3 tahun untuk matang 
Proses dimulm saat di punca\.. organisast dan dengan komitmen dari manaJemen semor 
Proses harus bergerak ke bawah melalui organisasi dengan ptlor prOJeCt kecil yang 
dipercaya manaJemen dapat mendokumentasikan keberhastlan yang cepat. Setelah cema-
cema keberhastlan dan pelbagat prO}Ck tersedia, maka cerita-cerita tersebut dtgunakan 
untuk menun.iukkan keefeknfan dan usaha pada area lain dan perusahaan Perusahaan 
yang terhbat dengan proses lebih dan 5 tahun melaporkan bahwa hasil yang stgmfikan 
disadari pada batas 3 tahun 
Bagaimanapun bentuk struktur organisasi yang dipilih perusahaan, keberadaan 
struk1ur organisasi TQM tidak mcnggantikan stru\..'tur perusahaan yang ada, tetapi lebth 
melengkapi struktur yang ada. 
4.5.2 Penguku ran 
A tau bisa dis.:but j uga dengan trac;king. Beberapa perusahaan m.:nyebutkan 
kesulitan penyusunan ukuran yang bcrarti dalam rekayasa dan konstruksi. masih dari hasil 
nset James L Burati. et a/30 Beb.:rapa pcrusahaan mencoba mengerobangkan beberapa 
ukuran dan menggunakannya untuk mengendalikan proses pekerjaan mereka dan 
mcngurangi ma.~al ah yang menyebabkan kmerja pekerjaan. Perusahaan-perusahaan 
terse but menyebutkan bahwa data yang mereka gunakan ridak baru, tetapt mereka han~ a 
menggunakannya dengan lebih efektif. Beberapa ul..-uran disusun dari basil wawancara 
perusahaan adalah sebagai berilnn : 
1. rata-rata penolakan pengelasan, oleh pengelas {untuk proyek yang ada ak"ttvnas 
pengelasan} 
2. btaya kualnas 
3. hasil survei pelanggan 
4. produl..'livitaS 
5. kesediaan peralatan 
"'Burati, James L., Member, ASCE. Mattnews, Mlchaej F, and Kalidlndl, Satyanarayana N., -t Hember,(1991), Qwlifr 
Hd~lln OxiSirtJctJOn lnd/JSity, hal. 350.351. 
6. kcamanan 
7. kctaatan tcrhadap jadwal 
8. kctaatan terhadap hiaya 
9. stklus pcngadaan 
10. komumkast antar dtstphn (pthak-pthak yang terlibat) 
II tmplcmentast TQM 
12. pcnggunaan sumber daya 
13. rata-rata pcrubahan pesanan 
1·-1. pekef)aan kembali atau re~<ork 
l 5. penghematan biaya 
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Beb~rapa pcrusahaan rncngindikasikan keakuratan ukuran tidaklah pcnting dalarn 
istilah absolut. Yang pcnting adalah kcakuratan ukurao dalam istilah rdatif. Pelacal.an 
ukuran di tujukan untuk mcnunjukkan trend wnum dalam kinctja yang dapat diambil 
tindakan kcmudian. Ni lai absolute dari ukuran tidak sekritis keakruratan pcnggambaran 
trend dalam ki nerja. 
Tentu saja poin ukuran tersebut tidaklah bersifat torrnal Top manajemen melai UI 
de\\an kualtta$ atau komite pengarah menemukan ukuran-ukuran ter$ebut berda~arkan 
kondist pcrusahaan. Hal tm perlu dilakukan karena TQM merupakan manaJemen 
berdasarkan fakta (data) bul...an berdasarkan opmi. Beberapa literatur membenkao masukan 
meogenat ukuran-ukuran tnt, baik yang menyangl...rut tinansial atau tidak. Salah sarunya 
adalah pengukuran dan buku John L Hradesky'1, dimana peoekanannya kepada tntem 
perusahaan. 
la meogungkapkan babwa peogukuran tidak hanya dilal:ukan pada hal-hal yang 
bersifat teknis, tetapi juga non teknis. Data diperoleh melalui pengul:uran kinelja atau 
performance kualitas Pen!,'llkuran tersebut paling sedikit memberikan 2 manfaat. yaitu · 
(I) status performance saat ini dan (2) identifikasi untuk perbaikan performance. 
'' HradeSity, John L, (1995), 7'QH H4ndlxJo/(, h.'! I. 66-73 
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Olch karcna itu mcmbuat ukuran kincrja untuk mcnelusuri fak<or-faktor keberhasilan 
proyek adalah tanggung jawab manajemen. Penelusuran kine~a yang efektif memberikan 
manaJer suatu panel instrumcn untuk memahami dimana perusahaan, kemana arahnya. dan 
kapan akan ~e sana 
D.:ngan mengamau trcn pengukuran kine~a.. manaJer sekarang lebih JCias 
memabami kinerja individu atau team yang bertang__!!U!lg jawab untuk mengimplementa.st 
atau memperba~J..t faJ..tor J..eberhastlan bisnis. Agar membuat suaru panel IDStrumen 
manajemen yang efcktif, ukuran kinc~a harus : spesifik, tepat \'-.U.-tu, dapat dicapai dJn 
realitis. 
Beberapa ukuran ttpikal diberikan berikut ini untuk membantu dalam mengembangkan 
uk\Jran kinelja yang efekti f. Daftar-daftar ini ditujukan sebagai pemikiran awal. 
Ukuran umum untuk st:bagian bcsar dcpartemen : 
pcrsen anggaran yang dihab!skan 
jam atau rupiah yang dihcmat I total jam 
pcr~~ntasc biaya yang dihcmat I total biaya 
jam pekerja semcntara yang dibutuhkan 
pengurangan .~crap (Rp atau unit scrup fRp atau unit total) 
ketepatan peramalan (tuntutan aktualltuntutan perkiraan) 
kinerJa yang tcpat waktu (item yang tepat waktultotal item) 
perbaikan biaya peralat:anijam operasi 
langkah proses yang dihtlangkan/total langkah 
rework yang htlang (rework selarna peri ode/total produk selama peri ode) 
- jam pelatihan/total Jam 
biaya kuahtas 
Ukuran untuk memlat budaya perusahaan 
penghargaan yang dibcrikan per bulan 
problem keselamatan yang diamatifkecelakaan per bulan 
jumlah karyawan pada om pcrbaikan reta-rdta per bulan 
saran perbaikan per karyawan per bulan 
komplain karyawan per bulan 
alokasi anggaran untuk pelatihan 
hencltmurking, survci karyawan 
UKuran untuk pcmbclian bahan baku 
Ord~r per minggu atau mmggu 
Reta-rata wal..'lu yang dibutuhkan untuk memesan per minggu atau bulan 
Jumlab panncr yang bagus 
Jumlah ncm yang dikembalikan pada pemasolc\otal item yang diterim:1 
Presentase pcmasol.. berserti fikasi 
Jumlah pemasol.. per agen pengadaan 
Rata-rata pemasok mendabului Jadwal 
Presentase pen!,rtriman tepat "aktu 
Presentase pengiriman yang lcbih awal atau terlambat 
Ukuran untuk perbaikan kincrja bisnis atau pelaksanaan TQM 
Jumlah proyek TQM yang sesuai dengan tujuan strategis perusahaan 
Kehadiran manajcmcn pada dcwan eksekutif dan komite sumberdaya 
Jam pclatiban s~tiap karyawan 
Jumlah pcrjanjian formal jasa kualitas disusun dengan pelanggan 
Persentasc karyawan dalam tim 
Jumlah perjanJaan antcmal pemasok-pelanggan 
Jumlah tujuan kualita.~ yang sallng disetujua olch manajerlkaryawan 
Jumlab proyek TQM yang dise lesaikan 
Jumlab kualitas-berkaitan dengan prosedur operasi Sllllldar 
Persentase solusa kualitas yang diaplikasikan pada banyak departemen fungsi 
100 
Dari beberapa daftar pengukuran diatas dapai disimpulkan bahwa penguk-uran tni 
lebih berstfat umum. Pada umumnya dasamya terdapat 2 area yang menjadl dasar 
pengukuran. yaitu kesesuaian terhadap rencana dan kepuasan pelanggan. 
Untuk melakukan penguk'Uran tersebut, diperlukan database untuk memberikan 
suatu mctode yang mudah untuk mengakses pelbagai tipe infonnasi untuk membantu 
menghindar dan memccahkan masalah. Beberapa pendapal bahwa dwabuse membantu 
untuk 'mcrnutar roda' dalam setiap proyck. Satu dari korncntar umum, baik pcmilik dan 
kontraktor, adalah mcrcka tidak tcrlalu baik dalam belajar dari kesalahan. Dcngan 
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mcmelihara lilc dala Jcncn\\1, bcbcrapa pcrusahaan menyclcsaikan ma.<.alah im. Beberapa 
dol..umentaSi yang paling umum dari dataha.w! diidentitikasikan sebaga• berikut · 
I. masalah dan penyelesatannya yang diident1tlkasikan selama tinjauan pasca proyek 
2. file sejarah masalah 
3. evaluast kontral.tor subkontral..,or. vendor 
-t. problems urn l.uahtas dan pen~elesatan 
5 daftar penksa 
Sebuah tim proyek dtbcntuk seawal mungkin dalam proyek dengan anggota dari semua 
tahap proyek, tim adalah fungsi silang dan eM:tif pada identifikasi dan meminimalkan 
potensi masalah. Secam urnum, tim terdiri dari manajer proyek, perwakilan disiplin 
n:kayasa mayorita5, pcrwakilan konstruksi, seorang insinyur kualitas, manajer pengadaan 
dan s~orang perwakilan operasi. Tergantung pada persetujuan kontrak. anggota dari pihak 
kontrak latn ditambahkan pada tim proyck. 
4.5.3 Model Proyek TQ~I 
Sebclumnya Ielah dtjclaskan konscp lriple role milik Juran, yailu peran.. pcmasok, 
pemrMes (a tau prnces.\1Jr) dan peran pelanggan. Kettga peran ini dilak;.anakan pada ~euap 
level konstrukst Agar penulisan rugas akhtr ini lebih mudah dipahami maka penuils 
memfokuskan pada peran kontraktor. Dalam konsep tersebut kontral.,or berfungsi sebagai 
pelanggan bagi perancang, yang menggunakan rencana dan spesifikasi dari perancang atau 
desainer untuk dtproses menjadi suatu bangunan konstru.ksi dan kemudian menyerahkan 
bangunan tersebut untuk pemilik. Untuk memudahkan implementasi TQM dalam proyek 
konstruksi, Badiru ': memben kan suatu model implementaSi proyek yang dapat dtadopsi. 
D Bad>ru, Adejl B., Ayenl, Sabiltund.'l )., (1993),~ Guide to Q</4/lfy 8 PTOres:s lmfJf'(M!InetiC h.'! I. 132·135. 
Tabcl 4.4 Modi.:! implcrncntasi proyck 
I . 
I. 
II . 
Ill!. 
I !V. 
i lv 
I 
I 
I VI. 
l u . 
I t 
n. 
Perencanaan 
Menet3pkan latar belakanq proyek 
A. Mendef•n•Skan s•tuas• dan proses saat ini 
l MendokumentaSikan persyaratan pelanggan 
2. Memaham• proses 
3. Mengldentlnkast vartabe!-varlabel pentmg 
4 Mengukur vanabel-vanabel 
e. Meng•dentlflkliSI area-area perba1kan 
1 Mendaftar dan meO]elaskan area-area 
2. Mempeta)an strategi potensi untuk penyelesaian 
Mendefinslkan termtnotogl-terminologi unik yang relevan dengan oroyek 
L Terminolog•·term•nolog• khusus industri 
2. Termtnotog•-term•nolog• khusus perusahaan 
3 Termmolog•-termlnolog• khusus proyek 
4. Termlnolc>o•·termmolog• khusus pelanggan 
Mendefin•s•kan tu)uan oan sasaran proyek 
l. Menulis pernyataan mlsi 
2. Mengumpulkan •nput-lnput dan ide-ide dari personet 
Menetapkan standar-standar klnerja 
A. Jadwal 
B. Klnerja 
c. eiaya 
Metaksanakan kelayakan proyek secara formal 
A. Menentukan dampak pada blaya 
B. Menentukan organlsasi atau perusahaan 
C. Menentukan penyampaian proyek 
0. Menentukan keuntungan untuk pelanggan 
Menjamln dukungan manajemen 
Pengetotaan 
Mengldentirtkasi tim manajemen proyek 
A. Menetapkan struktur organlsasi proyek 
1. Struktur matrll<s 
2. Struktur formal dan informal 
3. Mengesahkan struktur 
e. Menetapkan departemen-departemen yang terhbat dan persone! kunc1 
l. Pembellan 
2. Manajemen matenal 
3. Rekayasa, desain, pembuatan, dan lain-la•n 
4. Pelanggan, vendor-vendor 
C. Mendefinlstkan tanggung jawab manajemen proyek 
1. Memd•h manajer proyek 
2. Menulls plagam proyek 
3. Membuat kebtjakan dan prosedur-prosedur proyek 
Melak$anakan model triple K 
A. Komunlkasl 
1. Menentukan pertemuan-pertemuan komumkasi 
2. Mengembangkan matrikS komumkasi 
e. Kerjasama 
l. Membenkan gambaran persyaratan kerjasama 
C. Koordinasi 
l. Mengembangkan WBS 
2. Menuoaskan tanggung jawab tugas 
3. Mengembangkan diagram tanggungjawab 
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Tabcl 4.4 (lanjutan) 
III. Penjadwalan dan atokasi sum ber daya 
l. MengemDangkan Master Schedule 
A. Memperktrakan duraso proyek 
B. Mengodenllfokaso persyaratan yang clldahulukan Clari tugas yang diutamakan 
1. Pendahulu teknlkal 
2. Penelahulu sumberelaya yang Cligunakan 
3. Pendahulu prosedural 
C. Gunak!ln moelel anaht•S 
l. CP"' 
2. PERT 
3. Diagram Datang (Gantt Chart) 
4. Moelel opttmas• 
Penulusuran, pelaporan, dan pengendalian 
1. Menetapkan panduan untuk penetusuran, pelaporan dan pengendalian 
A. Menderlnosokan persyaratan-persyaratan data 
1. Kategori data 
2. Karakterisasl data 
3. Skala pengukuran 
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l. 
2. 
! 3. 
B. Mengembangkan dokumentasi data 
Persyaratan-persyaratan update data 
Kontrol kualitas Clata 
Menetapkan ukuran-ukuran keamanan da ta 
Mengkategorlkan poln-poln pengendallan j2. 
A. Audit Jadwal I 1. Jaringan kerja akt lvltas dan diagram batang 
2. Hal-hal yang pentlng 
3. Jadwal pengtrlman 
B. Audit koneoa 
l. Klnerja peket')a 
2. Kualltas produl< 
3. Masukan pelanggan 
C. Audit boaya 
1. Ukuran pembatasan blaya 
2. Penyelesaoan proyek vs anggaran yang dihabiskan 
3. Mengidentifikaslkan proses pelakSanaan 
4. Penutupan proyek 
A. Penonjau!ln konel')a 
B. Strategl untuk proyek setanJutnya 
C. Personel yang dtpertahankan dan yang dolepaskan 
5. Mendokumentas1kan proyek Clan menga)ukan laporan akhir 
Sumber. Baeloru, AdeJi B., Ayen1, Babatunda J., (1993), hal. 136-138. 
Model diatas mcmbcnkan sebuah panduan umum untuk perencanaan, peDJadwalan 
dan pengendalian proyck TQM. rangka model dapat diadopsi untuk implementasi yang 
spesifik scsuai yang dibutuhkan untuk proyek yang spesifik. Tidak semua proyek akan 
mcncrima scrnua isi model dan pcnycsuaian akan selalu diperlukan dalam pclaksanaannya. 
Apabi la diamati sccara sckilas, model proyck ini tidak memiliki pcrbedaan dengan 
model proyck biasa (bukan model proyck TQM). Lcbih dari itu, model proyek ini ditulis 
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oleh Badiru untuk digunakan pada proyck sccara umum. Model im pun dapat digunakan 
umu~ proye~ konstru~si. namun terap memburuhkan penyesuaian, scsuai dcngan kond1S1 
masing-masmg proyek 
Terapi apablia model proyck ini ' ditcrjcmahkan' dengan sudut pandang 10M. 
maka masmg-masing unsur dan model ini mcnggambarkan clemen-elemen I Q:V1 Sepem 
telah dtJelaskan sebclumnya. bahwa dalam TQM, dikenal istilab sikuls PDCA (plan Jo 
check Act). Dalam model ini pun, s1klus ini dapat dilihat. Siklus plan d1gambarkan dalam 
unsur perencanaan, sedangkan do pada unsur pengelolaan (atau orgam:mgl dan unsur 
penjadwalan dan alokasi sumber daya. Siklus check digambarkan dalam unsur 
penelusuran, pelaporan dan kontrol, sedangkan act pada unsur penutupan proyek Catau 
phase put proJect). S1klus ini tidak berhenti, tetapi terus berputar pada siklus plan 
selanjutnya yang digunakan untuk proyek selanjutnya berdasarkan informasi dari proyek 
yang Ielah selesai ini . 
Sclain itu. apabi la ' diterjemahkan' lebih lanjut, modd ini dapat mcngandung 
ketujuh elemen TQM yang dijclaskan da lam bab selanjumya, yaitu komitmen manajemcn. 
pclatihan. biaya kualiras , pclayanao pclanggao, ketcrlibaran pemasok, metode statistik dan 
II!W111111fk. 
Suatu diagram sedcrhana untuk menggambarkan siklus perbatkan kualiras ~ang 
terd1ri dan beberapa komponen yaitu : 
I. Mengidentitikasi problem dan secara obyel.:tif roendetinisikannya 
2 Menggambarkan situasi saat ini dari berbagai sudut pandang 
3. \Menentukan akar penyebab permasalahan 
4. Membuat solusi dan memilib yang terbaik 
5. Mengembangkan suatu rancana tindakan untuk mengimpleroentasikan solusi 
6. Meninjau kemajuan dan mengecek hasil-hasil 
7. Mcnetapkan metode-metodc dan kontrol proses yang dapat d.iandalkan untuk 
mcncegah kesalahan yang berulang. 
Todak 
Mengldent)tllcesl,;an permas.a,ahan dan 
seeara obyel(t~f mtndefinl&ikamya 
Mcnggambltun SIMI" uat int dan 
berbaGa • suc111 pandang 
tAenentu~~:an Ill: If penyebaD pe«nasalanan 
Mengembangun soluslo~ernotf dan 
memjlih ysng terbaik 
Menetapknn metode dsn kontrol proses 
yong depot diaodalkan 
Ya Mengembangkan suatu rencan;~ tilld&kan 
untuk mengimplementaskan solusi 
Gam bar 4.12 Penyelesaian permasalahan dan perbaikan terus menerus 
Sumber : I Iradesky, John L., ( 1995), hal. 625 
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4.6 Problem-Problem lmplementasi Kualitas 
Dalam stud1 yang dilakukan oleh James L Burati, et a/33• , memberikan suatu 
gambaran persep~i somber ma~alah kualitas. Studi ini didapat melalui interview terhadap 
beberapa perusahaan. Secara umum permasalahan dibagi menjadi 3 bagian. Bagian 
pt:nama adltlllh ku rangn)H pemahaman kualihts secara universal baik nu dalam 
pcru!.<!haan maupun mdustn sccam keseluruhan. Bagian kedua adalah kinerja pemasol. 
dan subkontraktor. Umumn}a karena tuntutan yang tidak masuk aka!. manajemcn dan 
kcmampuan atau >wrkman.~lup yang buruk dari pcrusahaan pemasok dan subkontral..1or. 
perencanaan buruk dan pemilik dan kontral..1or dengan tidak memberil..an wal..<u yang 
cukup untuk pcmasok menyiapkan pcnawaran yang tepat sena memberikan spesi!i ka~1 
yang udak j etas. 
Bagian keuga umumnya berkaitan dengao engineering dan problem 
consn·uctblliry. kcJclasan sepsifikasi, tinjauan spesifikasi yang udak mencuku.pi. tolcrans1 
tcrlalu ketal, dan kesalahan yang terjadi sejak awaJ proyek. Sebagtan besar permasalahan 
ini diakibatkan olch batasan waktu pada pekerjaan fast-track, yang dilihat sebagai suatu 
sumber utama masalah kualitas, dibawah masalah engineering. Hasil studi dapat dlihat 
pada tabel 4.5 dan 4.6. 
Tabel 4.5 Persepsi somber masalah k-ualitas dari owner (pemilik) 
Area permasalahan kualitas 
1 
Kesalahpahaman kualltas 
Vendor(sub kOntraktor 
Engineering 
Mana)emen 
Koordlnasl 
Komumkas• 
Beban kel)a yang berat 
Kemampuan pekelja 
Hambatan waktu 
Manajemen matenal 
Kekurangan pengalaman 
Sumbcr : James L Burali, era/., (1991), hal. 356. 
Jumlah owner 
2 
4 
4 
3 
3 
2 
2 
1 
1 
1 
0 
0 
"Buratl, James L., Member,~ Matthews, Mlcllaet F., and Kalidind~ 5atyaMrayana N., (1991), Qvaliry Hil~t 
In CCnstructlon Industry, l\oi 356-3S7. 
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Tabel 4.6 Persepsi sumber masalah kualitas 
.~~------.-------~~~--------. Area permasalahan kuahtas Jumlah owner 
l 2 
Englneenng 8 
Hambatan wal<tu 6 
Vendor/sub kontraktor 5 
Koord~nasl 5 
Komuntl<aS• 4 
Kesalahoahaman kualttas 3 
Kemampuan pekel')a 3 
Kekurangan pengalaman 3 
Mana)emen 2 
Maoajernen ml!terilll 2 
Beban kega yang berat ____ _ _ _ _ _ _ __ _,o~------~ 
Sumber . James L Buratt ,~tl a/., ( 1991), hal. 356. 
Sedangkan Allan Griftlth!4 menguraikan masalah-masalah yang sering timhul 
dalam pelaksanaan ,1amman kualitas dalam pengadaan konstruksi wnumnya pada dua 
poin dalam proses hangunan total : pada pertcmuan an tara pemiliklpclanggan dan 
pcrcncana, dan pcrtcmuan antara pcrcncana dan kontraktor. 
Alasan-alasan pnnsipil adanya kegagalan pada proyek untuk memcnuhi 
kebutuhan pcmilik/pelanggan termasuk hal-hal berikut : 
a. Pemilik/pelanggan dan percncana mungkin tidak memahami atau tidak menyetujui 
detail-detail pada pertcmuan awal yang berhubungan dengan tujuan pembangunan. 
kinerja atau penampilan bangunan. llasil pertemuan tersebut harus tepat 
menb•tmgkapkan kcbun1han pemilik/pelanggan yang sesungguhnya. Perbedaan 
apapun akan bertentangan dan mempengaruhi komunikasi, koordinasi dan akhimya 
level kual itas yang dicapa1 
b. Pcrcncana mungl..in memahami kualitas dengan cara yang bcrbcda dengan 
pemiliklpelanggan Level kualitas harus didcfinisikan dengan Jelas oleh 
pemihklpelanggan dan pcnemuan kontraktor dikendalikan dengan ketat sehingga 
kontraktor udak sengaJa menolak atau dengan tidak hati-hati mengabaikan harapan 
pem1lik/pelanggan 
"Grtffrtll, Allan., ( 1990), Quilkty ASsurHtJCe 111 Bulkllng, 1\al, 70-71 
10~ 
c. Terjadi kesalahpahaman atau pcngabaian, perencana mungkin salah 
mengtntepretasikan sasaran yang berkaitan dengan kualitas yang ditetapkan oleh 
po:miliklpclanggan. Perencana dapat 'mendesain' inteprc:tasi kuatitasn)ll sendin 
karena pada po:rtemuan awal sasanm yang dimaksudkan k-u.<Ulg dijeiaskan <kngan 
spcslfik. 
d Perem:ana mungi-in mcrancang bangunan )ling tidak dapat dibangun pada lc":l 
kualitas yang dapcrlukan karcna keudakscsuaaan antara pcrencana dan kemampuan 
kontraktor untui- mcmbangun Pcrcncana mungkin mengembang};an konsep yang 
tidak dapat dahangun dcngan mudah tanpa moditikasi biaya dan wal.l'..L 
c. Kontraktor mungkin kurang layak sccara keuangan unruk membangun le,·el \.:ualitas 
yang diangmkan oleh pemilik/pclanggan. Kegagalan untuk menyeambangkan biaya 
dengan kualitas pada saat penemuan dan tahap desam dapar menu_ru pengurangan 
level kualatas yang dacapai selama konstruksa melalui respesifikasa dan beberapa hal 
menuju ke sebuah standar yang rcndah. 
f. Mungkin tcrdapat kclldakcukupan jadwal waktu umuk membangun level J..:ualitas 
yang diin!,>inkan. llambatan waktu harus d.iseimbangkan dengan bati-hati dengan 
biaya dan kualitas pada tahap desain untuk menghindari pem:mpukan pekerjaan atau 
mcmbahayakan proyek dan meminta kualitas kinstruksi yang buruk 
g. Kontraktor mungkin gaga! untuk memahami standar kualitas apa yang diingi.nkan 
Jaka tahap desain selesai sebelum menunjuk kontraktor, seperti pada pendekatan 
kontral. ' tradisional '. tidak ada kcsempatan untul.. per.:ocana untui-
mengkomunakasilan sccara cfcktif mengcnai level kualitas yang diingiokan pada 
konstruksa. Pcrcncana harus bergantung pada kejelasan gambar-gambar dan 
spcsafikasa dan tcrhadap ketepatan intcpretasi kootraktor mengenaJ hal ini ketika 
konstruksi berlang.~ung. Pembangun tidak selalu mengetahua standar yang 
susengguhnya sebelum memulai pckerjaan di lapangan. 
h. Kontraktor mungkin tidak dapat membangun standar kualitaS yang d.iinginkan karena 
adanya mis-match anura desain dan sistem konstruksi. Kontral.:tor mungkin k"lll'ang 
kompeten untuk melaksanakan tugas atau mungkin tidak memahami keperluan 
karena kekurangan komunikasi dari konsep desain 
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1. Pcrsyaratan desain mungkin tidak terkomunikasi secara efektif pada pekeda di 
lapangan Pcrcncana harus menyampatkan perhatian desain secara mudah dan efek-tii 
pada kontraktor, titmana man,Ycmen dan staf pengawas lapangan haru~ 
menyamp;ul..an dengan cara yang sama dan tepat pada pekelja di lapangan 
Perbedaan ICrJadi antara ~il..lus hidup biaya jadwal dan yang al..tual pada proycl. 
Hal tni dapal dtha~tll.an dan pcrtcmuan a"al yang kurang tepat sehmgga mcmbuai 
bangunan tcrlalu mahal untuk dtpclihara dan dijaga. 
Dcngan l-ata lam. problem-problem disckitar pencapaian kualitas dapa1 
dikategorikan oleh Allan Gnllith1$ sccara luas pada dua bagian, masalah tersebut adalah 
1. Dcsain 
a. /)ewiling - keudal.tepatan alau kckurangan detail konsep desain 
b. Spe~i(tkcm - keudal..tepatan ketentuan atau salah penggunaan matenal dan 
komponen 
c. J,cgislauon kekurangan pengelahuan amu mengabaikan perundang-undangan yang 
wajib atau penasehat dokumcntasi 
d. Coordination kckurangan koordinasi antara pemiliklpelanggan, perencan.a dan 
kontraktor 
e (ommumcatton - intcraksi yang buruk antara pemiliklpelanggan dan perencana dan 
kontraktor 
f. SuperviSion - kekurangan pengaw·dsan konstruksi oleh pemili.Jvpelanggan dan 
perencana 
g. Bwlclobtilty - kurangn}a cmpall desain untuk konstruksi 
2. Konstruks1 
(a) Pruptct Pnontte.< faktor kecepatan dan biaya mcmbcbani persyaratan umuk 
l:uahtaS dan •wrkmun~hip. 
(b) Organi.(atwtt - l:el.urangan dcfinisi tugas lapangan pada pekerja 
(c) Jnfarmast- ukuran kinelja tidak dijelaskan dan aliran informasi buruk 
(d) Comrol sedik1t kontrol kualitas prosedur digunakan di lapangan 
(e) Supervl.l'/011· kekurangan manajemen lapangan dan mandor 
"G~mtl1. Allan .. (1990), Qu81Jtr ASSurance In Bulldlllg, hal •. 2Q-21 
(f) U'orkmanslup kekurangan standar ke~ia pada tempat kelja 
(g) Mottvatton kel..urangan kemampuan dan pekerja yang bennotiva.si 
(h) C(lordmlllwn 1-.ckurangan pckcrja tim dan arahan 
4.7 Manfaat Program 'J Q)l 
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Ban~ ak manfa:n yang dap.'lt diperoleh dari penerapan TQM khususoya bag~ 
pelanggan. peru:,ahaan maupun bagi staf dan karyawan. Manfaat tersebut dtda~arkan 
pada s1stem kerja dari progr<~m TQM yang berlandaskan pada p.:rbaikan 
bcrkcsinambungan. Hal 101 akan mcnguranl,oi berbagai beotuk pcmborosan dan 
mcningkatkan kepuasan pclanggan. Kcdua faktor terscbut pada alJtirnya akan 
mcningka1kan kcuntungan. 
Manfaat TQM bag1 pelanggan : 
a. sed1k1t atau bahkan udak mem1liki masalah dengan produk atau pelayanan 
b. kepedulian terhadap pelanggan h:bih baik I pelanggan lebih diperbatikan 
c. kepuasan pelangga.n terjantin 
Manfaat TQM bagi perusahaan : 
a. terdapat perubahan kualitaS produk dan pelayanan 
b. staf lebih termotifasi 
c. produkt1VItas mcmngkat 
d. biaya turun 
e. produk cacat berl..-urang 
f. permasalahan dapat diselesaikan dengan cepat 
Manfat perusahaan di ma.sa depan : 
a. membuat pcrusahaan scbagai leader dan bukan sekedar foUower 
b membantu tcrc1ptanya teamwork 
c. membuat pcrusahaan lcbih sensitiftcrhadap kebutuhan pelanggao 
d. membuat pcrusahaan siap dan lebih mudah beradaptaSi tcrhadap perubahan 
e. hubungan antara staf departemen yang lebih mudah 
Manfaat bagi stat' : 
a. pemberdayaan 
b. lebih terlatih dan berkemampuan 
c. lebih dihargai dan diakui 
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Dari berbagai manfaat implementasi TQM tersebut, tidak berarti bahwa ~tiap 
implementasi program TQM perusabaan pa~ti akan memperoleh manfaat. Oanyak 
perusahaan yang gaga! memperoleh manfaat dalam implementasi prOb'Tlllll TQM. pada 
hal mereka mengeluarkan biaya yang tidak sedikit. Kegagalan tersebut disebabkan 
beberapa faktor. ya11u 
I. top manaj.:men udal- mehhat suatu alasan untuk berubah 
2. top manajemen udak mcmperhaukan dan mengil.:utscrtakan karyawan 
3. top manaJCmcn udal- bertanggung jawab tcrhadap program TQM dan pencrapann~ a 
didelegasikan pada p1hak lain 
4. perusahaan kehilangan rninat pada program TQM setelah beberapa bulan sebaga1 
akibat kurangnya 1-omnmen 
5. manajemen dan karyawan tidak sepakat pada apa yang terjadi 
6. masalah lain yang lebth mendesak diprioritaskan 
7. tujuan yang udak jelas dan tidak ada target atau pengukuran kinerja sehingga 
kemajuan tidak bida diukur 
8. proses tidak dianahsis, sistem lcmah dan prosedur tidak ditulis diatas kenas 
9. TQM membebani karyawan dan karyawan tidak menyetujuinya secara diam-diam, 
karena tidak memahami pcranan. 
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BAB V 
SISTEM MANAJEMEN KUALITAS FORMAL 
5. I . tandar I 0 9000 
5. 1.1 La tar Selak:1ng 
Untuk membenl.an jaminan pada scmua pihak yang terlibat dalam pcrdagangan 
global tersebut. termasuk konsumen, diperlukan asse.\.,ml!nt pihal; keuga ~ ang 
mdependen dan dapat d1terima oleh semua pihak yang memiliki hubungan dagang. 
Kesepakat.an d1antara negara-negara Masyarakat Ekonomi Eropa (Ml:l::.) ken~a 
1tu tclah memunculkan sistem standar yang dikenal dengan istilah llllernanona! 
Organi;ation JfJr Sranclardt:alion (ISO). ISO adalah organisasi standar sistem \.;uahms 
yang diakui secara intemasional dan saat ini bcranggotakan lebih 90 negara termasuk 
Indonesia. 
ISO mengawasi badan akreditasi (Acredira/Jon Body) yang terdiri dari NACCI3 
(Natwnaf AcredtiCJt/On Clmncd for Cert(ficanon Boc~v), Rf'\..B (Re!l i>lf!r Acn.>cbtwlt•n 
Bo~v) dan JAB (Japcmesse Acredi/Oiton Body). Badan akreditas1 ini mengawas1 
lembaga-h:mbaga yang mcngaudit dan mcmbcrikan scrtiflkat (Sen!fkat1on Br•A 1 
seperti: SGS Sucofindo di Indonesia, SISIR di Singapura, SIRIM di Malaysia. TIS! di 
Thailand, BPS di Philipina. I.'Lyod dan BSI di lnggris dan lain sebagainya. 
5.1.2 Keluarga ISO 9000:2000 
ISO 900 I : 2000 adalah suatu Standar intemasional untuk sistem manajemen 
kualitas. ISO 900 I :2000 menctapkan persyaratan-persyaratan dan rekomendasi unruk 
desain dan penilaian dari suatu sistem manajemen J,:ualitas, yang bcrtujuan untul.. 
menjamin bahwa organisasi (perusahaan) akan memberikan produk (barang daruatau 
jasa) yang memcnuhi pcrsyaratan yang ditetapkan. Pcrsyaratan-persyaratan yang 
ditetapkan ini dapat mcrupakan kcbutuhan spesifik dari pelanggan, dimana perusahaan 
yang di kontrak itu bertanggung jawab untuk menjamin kualitas dati produk-produk 
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tertentu. atau mcrupakan kebutuhan dari pasar tcrtcntu, sebagaimana ditcntukan okh 
pcru~ahaan 
ISO 9001:2000 bukan mcrupakan standar produk, karena udak menyatakan 
persyaratan-pers)aratan yang harus dipenuh1 oleh produk (barang danatau jasa). Tidak 
ada knterm penerimaan produk dalam lSO 900 I :2000. sellingga kita ridak dapat 
mengmspeks1 suatu produk terhadap standar-standar produk. ISO 9001:2000 hanya 
merupakan standar s1stem mana_temen 1..-ualitas. 
Persyaratan-pcrsyaratan dan rekomendasi dalam ISO 900 I :2000 diterapkan pada 
manajemen perusahaan yang memasok produk, sehmgga akan mempengaruh1 
bagaimana produk itu didesain, diproduksi, dirakit, ditawarkan, dan lain-lain. 
I he lmemo/lonol Orf{om=ollon for Standardi=ation (ISO) Teclmical Conmwtee 
(J'Cj 176 bertang!,'1.111g. jawab untuk standar-standar sistem manajemen kuali tas ISO 
9000. Sejak pertama kal i dikeluarkan standar-standar ISO 9000 pada tahun 1987, 
ISOrrC 176 mcnctapkan siklus pcninjauan ulang setiap lima tahun, guna menjamin 
bahwa Standar-standar fSO 9000 akan mcnjadi up to date dan rclcvan untuk pcrusahaan. 
Rcvisi tcrhadap standar ISO 9000 tclah dilakukan pada tahun 1994 dan tahun 2000. 
Vincent Gaspcrszl6 mcnulis ISO 9000 vcrsi tahun 2000 mencakup beberapa scri 
heri~ut 
a. ISO 9000 2000 ~ QMS - Fundamentals and vocahulury replacmg ISO H-W2 
dun ISO 'JUU0-1 
b. ISO 9001 ·2000 ~ QMS - Requirements replacing the 199-1 versiOns of ISO 
900!.9002 dan 9003. 
c. ISO 9004:2000 ~ OMS - Guidance for performance improvemelll replacmg 
ISO 9004 wuh most parts 
d. ISO 19011 ~ Gwdancefor audtlmg management sys£ems replacing ISO /0011 
and J.J0/1 
"'Gasj>erSl. Vll>renL, (2001), ISO 900/:2(}()(} And Ci:JntlntMI QIM/ity lm{XOW!fT!en~ hal. 2 
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Standar ISO 9000.1994 bcrubah menjadi Standar ISO 9000:2000, karcna st.andar ISO 
tersebut mempunyai kelemahan, yaitu : 
I. Standar yang cenderung hanya beronenta~i pada industri manufak"tur 
2. Tanggungjawab top manajemen kurang 
1 Sasaran mutu tidak Jela~ 
4 Persyarat.an untuk pengembangan sumber daya manusta l .. :urang 
5. Suht dnerapkan unruk skala perusahaan yang kecii 
6. Jika telah mendapat semlikat udak ada proses selanjutnya 
Perubahan yang signifikan dalam ISO 900 I versi tahun 2000 (ISO 900 I :2000) 
dibandingkan dcngan ISO 900 I versi tahun 1994 (ISO 900 l: 1994) adalah penggantian 
20 elemen standar menjadi suaru model proses seperti ditunjukkan dalam gambar 5.1. 
Model proses <.lari ISO 900 L :2000 tcrdiri dari lima bagian utama yang menjabarkan 
sistem manajemcn organisasi, seba~ai berik-ut: 
I. Sistem manaj.::rn.::n kualitas (Bagian 4 dari ISO 9001 :2000) 
2. Tanggun~ jawab manajemen (Bagian 5 dari ISO 9001 :2000) 
3. Manajcmcn sumber daya (Bagian 6 dari ISO 900 I :2000) 
4. Rcalisasi produk (Bagian 7 dari ISO 9001 :2000) 
5. Anal isis, pengukuran dan peningkat.an (Bagian 8 dari fSO 9001:2000) 
Dibandmgkan ISO 9001 :1994, banyak persyaratan standar yang diganll , 
dikurangi dan dtrevisi , sena terdapat pula beberapa persyararan standar yang 
ditambahkan ke dalam ISO 9001:2000. Peningkatan ISO 9001:2000 dibandingkan ISO 
9001 :1994, adalah sebagat benkut : 
I. Pcrampingan JUmlah standar (hanya 8 elemen) 
2. Dapat dnerapkan pada semua jenis organisasi 
3. Kctcrlibatan top manajemen lebih besar 
4. Pengembangan sumber daya manusia lebih dipehatikan 
5. Lebih mendorong ke arah perbaikan terus menerus 
6. Mensyaratkan sasaran kualitas yang terukur disesuaikan pada semua level yang 
rclcvan dalam organisasi 
7. Bcrorientasi pada pclanggan 
8. Pcndckatan proses 
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Semtn~r 4 WChShop Oo~umtnlui ISO 9001.2000. Sutllb"ya,6 • 7 Juni 2001 
Gambar 5. 1 Model proses manajcmcn kualitas ISO 9001:2000 
Surnber: l'roccedmg Seminar & Workshop ISO 900 I :2000 Documentation (200 l) 
Perubahan lainnya adalah pada standar vcrsi 1994, ISO 9001:1994 mcmu:ll 20 
clcmcn. scdangkan ISO 9002: 1994 terdiri atas 19 elemen (dikurangi elemen 4 4 untuk 
desain), dan ISO 9003:1994 terdiri alas 16 elemen (dikurangi elemen 4 .,, 4.6, 4.9 dan 
4.19). Disim nampak bahwa suatu organisasi (perusahaan) "memilih"' elcmen-elemcn 
yang akan dttcrapkan di perusahaan tersebut sepanjang sesuai dengan scrtifikat yang 
ingin dtperolehnya 900 I, 9002, atau 9003. 
Pada standar ISO 900 1·2000 tidak lagi dikenal adanya ISO 9002 dan ISO 9003. 
Semua elemenlpersyaratan harus dipenuhi oleh perusahaan yang ingin memperoleh 
scrtifikat ISO 9001 Pcngccualtan unlUk tidak mcncrapkan salah satu 
clcmcnlpcrsyaratan hanya diijinkan tcrhad<tp pcrsyaratan yang ad<t dalam bagian 7 
(Realisasi Produk). Dan harus bisa dibuktikan bahwa hal itu tidak mcmpcngaruhi 
kcmampuan suatu pcrusahaan untuk menghasilkan produk yang memcnuhi pcrsyaratan 
pelanggan serta peraturan dan perundangan yang herlaku. 
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5.1.3 Prinsi()-prinsip manajemen kualitas benlasarkan ISO 9001:2000 
ISO 900 I :2000 dasusun berdasarkan pada delapan prinsip mana_1c:men 1.-ualata~ 
Prinsip-prinsip ini dapat dagunakan oleh manaJemen senior sebagai suatu kerangka ke~12 
(framework) yang mcmbambang perusahaan menuju peningkatan kinerJa Pnnsip-prinsa~ 
ini diturunkan dan pt!ngalaman kolekuf dan pengetahuan dari ahli-ahh mtema,tOnai 
yang berpan.stpast dalam Komtte Tekruk ISOrrC 176, yang benanggung Ja"a.b untiD. 
mengembangkan dan mempenahankan standar-siandar ISO 9000. pnnstp-pnnst;-
tersebut merupakan persyaratan minimum dari suatu organisast atau perusahaan yanF 
akan mengembangkan perbatkan kualitas secara berkesinambungan. 
Delapan pnnsip manajemen kualitas itu didefinisikan dalam ISO 9000:2000 
(Quality Manal{emenr S.vsrems- Fundamemalsand vocabulary), dan dalam ISO 
9004:2000 (Qtwllfy Management Sysrems- Guidelines for performance rmpro,·emenrsl 
Delapan prinsip tersebut telah diidentifikasi sebagai sebuah kerangka keija menuju 
perbaikan kincrja dari scbuah organisasi (perusahaan). Prinsip-prinsip tersebut bertujuan 
untuk membantu organisasi (perusahaan) untuk mencapai keberhasilan. prinsip tt:rsebut 
adalah : 
Prmsip I : /-"fJkU' Pelunggun 
Sc:uap perusahaan maupun organasasi tergamung pada pelanggan mereka 
Karena itu, pihak manaJemen harus memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan 
sekarang dan akan datang. serta ber:Juang untuk melebihi harapan pelanggan. 
l'rmstp 2: Kepemunpman 
Seorang pemtmptn perusahaan atau organjsasi harus mampu menetapkan 
kesatuan tujuan dan arah dari perusahaan/organisasi. Pemimpin tersebut juga harus 
mampu menciptakan dan memelihara lingt.."Ullgan intemaJ agar orang-orang dapat 
terlibat secara penuh dalam lUJUan-tujuan pemsahaan/organisasi. 
l'rmstp 3 : Kererlrbman Orang 
Orang pada semua tingkat merupakan fak'tor yang sangat penting dari suatu 
perusahaan/organisasi dan keterlibatan mereka secara penuh akan memungk:inkan 
kcmampuan mereka digunakan untuk memberi manfaat pada perusahaaniorganisasi. 
l'rrnstp-! : l'endekutan Proses 
Suatu hasil yang diinginkan akan tcrcapai secara lcbih efisien, apabila ak'tivitas 
dan sumbcr-sumbcr daya yang bcrkaitan dikelola sebagai suatu proses. Suatu proses 
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dapat didclinisikan scbagai intcgrasi dari orang. material, metode, mesin dan pcralatan 
dalam suatu lmgkungan guna menghasilkan nilai tambah nutput bagi pelanggan. 
Manfaat yang diperoleh adalah bmya menJadi lebih rendah dan cycle ume menjadi lebih 
pendek, melalu1 efelmvnas pcnggunaan sumber-sumber daya. 
Pmmp 5 : Penclektllcm St.>temterlwdup Mancyemen 
Peng•dcntllikasian, pcmahaman dan pengelolaan, dan proses-proses yang 
sahng bcrka1tan sebaga1 suatu SIStem, akan memberikan kontnbUSt pada efd:ti,itas dan 
efis1ens• pcru.sahaan dalam menc:~pai tuJuan-tuJuannya. 
l'riii.IIP 6 : l'enmgkatun 7'erus Meneru.\ 
Pemngkatan tcrus-menerus dari kinelja perusahaanlorganisasi secara 
keseluruhan harus menjadi tujuan tetap. Peningkatan terus-menerus d1definisikan 
sebaga1 suatu proses yang bt:rfokus pada upaya terus-menerus meningkatkan efektivitas 
danlatau elisiensi perusahaaniorganisasi untuk memenuhi kebijakan dan tujuannya. 
Peningkatan tcrus-menerus mcmbutuhkan Jangkah-langkah konsolidasi yang progn::sif. 
m~:nanggapi p;.:rkembangan kebutuhan dan ekspetasi pclanggan, dan akan mcnjamin 
suatu cvolus1 dinamis dari sistcm manajcmcn kualitas. 
Primip 7: f'erulekuton Fuktual dulum Pembuotun Keputusan 
Keputusan yang eiektif adalah yang berdasarkan pada analisis data dan 
informast untuk menghtlangkan akar penyebab masalah, sehingga problem kuah~ 
dapat terselesaikan secara efektif dan efisien. Keputusan manajemen 
perusahaanlorganisasi, seharusnya ditujukan untuk meningkatkan kinel)a 
perusahaanlorgamsasi dan efek"UVltas implementasi sistem manajemen kualitas. 
Pmzstp 8 : Hubungan Pemasok yang Saling Mengun1ungkan 
Suatu perusahaanlorgamsasi dan pemasoknya adalah sating tergantung, dan 
suatu hubungan yang saling menguntungkan akan meningkatkan kemampuan bersama 
dalam menciptakan nilai tambah. 
5.1.4 Elcmcn-clcmcn ISO 90(11 :2000 
Tabd 5.1 Elcmcn-ckmcn ISO 900 I :2000 
Struktur Elemen·elemen ISO 9001:2000 
1. Ruang \Jngkup 
1.1 umum 
I 1.2 A()iol<aSt 
2. RefetenSI norma~f 
3. lstJiah oa-. ~nls•-de'in!Si 
4. SISlem Ma~~men Ku~l~s (renya Juclul) 
4.1 Persyaratan Umum 
4.2 Persyaratan Dokumentasl (renya juclul) 
4.2 .1 Umum 
4.2.2 Manual Kualotas 
4.2.3 Pengendahan Dokumen 
4.2.4 Pengendalian catatan kualitas 
5. Tanggung Jawab Ma~)e!Tien (renya judul) 
5.1 Komitmen Mana)emen 
5. 2 Fokus Pelanggan 
5.3 Keb•Jakan Kualttas 
5.4 Perencanaan (renya judul} 
5.4.1 Tujuan Kuahtas 
5.4.2 Perencana>~n sistem manajemen kualitas 
5.5 Tanggung jawab, wewenang, dan komunikaSi (hanya judul) 
5.5.1 Tanggung jawab dan wewenang 
5.5.2 Wakil ma~Jemen 
5.5.3 Komunlkasl lntemal 
5.6 Penlnjauan uiang manajemen (hanya judui) 
5.6.1 Umum 
5.6.2 Input pen,n)uan ulang 
5.6.3 CMput pentn;auan ulang 
6. Mana)e!Tien Sumber Daya (renya judul) 
6.1 Penyediaan sumbef·sumber daya 
6.2 Sumbe Daya Manus.a (renya Judul) 
6.2.1 Umum 
6.2.2 Kompetensl. kesadaran dan peiatlren 
6.3 lnfrastrul<:ur 
6.4 Ungkungan ketja 
7. ReaiiSaSI produk (hanya ;uclul) 
7.1 Perencanaan reai~SaS< produk 
7.2 Proses yang terl<alt denQan pelanggan (renya Juclul) 
7 .2.1 Penentuan persyaratan-persyaratan yang b!fkalt dengan produk 
7.2.2 Perunjauan ulang persyaratan yang tel1<ait dengan produk 
7 .2.3 Komuntkasi peianggan 
7.3 Desaln dan pengembangan (hanya juclul) 
7.3.1 Perencanaan desain dan pengembangan 
7.3.2 Input desilln dan pengembangan 
7.3.3 Output Cle:Satn dan pengembangan 
7.3.4 Penln.)auan ulang desain dan pet~gembangan 
7.3.5 Verlflkasi desaln dan pengembangan 
7.3.6 Validasi desilln dan pengembangan 
7.3.7 Pengendalian dari perubal1an-perubahan Cle:Sain dan pengembangan 
7.4 Pernbehan (hanya juclul) 
7.4.1 Proses pembellan 
7.4.2 lnformasl pembelian 
7.4.3 Verlfikasl produk yang dibeli 
7.5 Ket ntuan roduksl dan Ia anan han 
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7.5.1 Pengendalian produksi dan pelayanan 
7.5.2 Val.clas• dan proses untuk produksi dan pelayanan 
7. 5.3 Jdentlfll<aSi dan kemampuan telusur {tracebihty) 
7.S,q Hak mihk peianggan 
7.5.5 Pen)<l~n I pemeliharaan I pengawetlln produK 
7.6 Pengendallan dan peralatan pengukuran dan pemantauon 
8. Pengukuran, anahsiS dan pening'<atan (hanya judul) 
8.1 Umum 
8.2 Penguoeuran dan pemanta.~an (nanya Judu1) 
8.2.1 Keouasan pe:angga~ 
8.2 2 Aud~ Internal 
8.2.3 Pengu~uran dan pemantauan proses 
8.2A Pengukuran dan pemantauan produk 
8.3 Pengendahan produ< f'OOkonforrnans 
8.4 AnahSIS data 
8.5 Pemngkatan {hanya judul) 
8. 5.1 Pemngkatan terus menerus 
8.5.2 lindakan korektlf 
8.5.3 Tlndal<an prevent•f 
Surnber : Vincem Gasper$4 (2001 ), hal7·9. 
5.1.5 Dokumcnt.a~i Sistem Manajcmen Kualitas ISO 9001 :2000 
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Terdapat 2 tujuan utama yang paling penting dalam revisi seri ISO 900 I :2000, 
yrutu : ( l) mengembangkan suatu standar yang lebih sederhana sehingga dapat 
diterapkan secara sama pada perusahaan kccil, menengah, dan pcrusahaan besar, sena 
(2) jumiah dokumenras1 besena perincian yang dibutuhkan teiah menjadi lebih rek\'an 
terhadap has1l-has1 l yang dimgmkan dari akuvitas proses perusahaan. 
ISO 900 I :2000 telah secara signifikan mengurangi persyarat1n dokurnentaSI 
dibandingkan ISO 900 I· I 994. ltu berarti mengijinkan suatu perusahaan menjadi lebih 
fleksibel dalam memilih mendokumentasikan sistem manajemen l.;ualitasnya. Hal ini 
memungkinkan setiap pcrusahaan mcngcmbangkan jumlah minimum dari dokumemasi 
yang dibutuhkan untuk mcnunjukkan efektivitas percncanaan, pcngoperasian.. dan 
pengcndaiian proscs-proscsnya, bcscrta implcmentaSi dan peningkatan terus-menerus 
dari efcl.:tiv1taS SIStcm manaJCmcn kualitaSnya. Perlu ditekankan disini bahwa ISO 
9001:2000 membutuhkan suatu "sistem manajemen kualitas terdokumen~i~, 
bukan "sistem dokumentasi". 
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5.1.5.1 1\b nfnat pcndokumcntasian sistcm manajcmen kualitws 
Mantaat uuuna dan pendokurncntasian SIStern manajemen kualitas, antara lain . 
I) Komumkasi mfom1asi. Dokumentasi merupakan suatu alat untuk menyalurkan dan 
mengkomumkas1kan mfonna.~i. Jenis dan pengembangan dokumentasi terganrung 
pada ma.~ing-masmg perusahaan 
2) Buk1.i dan l.esesua1an tcrhadap persyaratan-persyaratan, bahwa hal-hal yang 
direncanakan telah d1laksanakan secara aktual. 
3) Sumber pengetahuan untuk menyebarluaskan dan memehhara pengalaman 
perusahaan. Contoh yang umum adalah spesiftkasi-spesifikasi teknik (gambar· 
gambar teknik) yang terdokumentasi baik, akan dapat digunakan sebagai landasan 
untuk desam dan pengembangan produk baru. 
5.1.5.2 Cakupan dokumcntas i sistem manajemcn kualitas 
J:::lemen 4.2.1 (umum) menerangkan bahwa dokumentasi s1stem manajemen 
kualitaS harus mencakup : 
a) Persyaratan terdokwnentasi dari Kebijakan Kualitas dan Tujuan Kualitas 
b) Pedoman Kualitas 
c) Prosedur terdokumentaSt yang d.iburuhkan oleh Standar Intemas10nal ini. 
d) Dokumentas1 yang dibutuhkan oleh perusahaan agar menjamin efektl\lt::IS 
perencanaan, peogoperasian, dan pengcndalian proses-proses 
e) Catatan-catatan yang d1butuhkan oleh Standar lntemasional ini. 
Catatan clcmcn 4 2 tersebut mcnjclaskan bahwa apabila standar-standar secaxa spestftl.. 
mcmbutuhkan suatu .. prosedur tcrdokumentasi~, maka prosedur itu harus ditetap\..an. 
didokumcntastkan, di1mplcmcntasikan, dan dipelihara. 
Elcmcn itujuga mcnckankan bahwa pengembangan dokumentasi boleh bcrbeda 
dari satu perusahaan terhadap perusahaan lain, karena alasan-alasan : ( 1) ukuran 
perusahaan dan Jenis aktivitas, (2) kompleksitas dari proses-proses dan interaksinya. 
dan ( 3) kompetensi personel. Semua dokumen, sebagai bagian dari sistem m.anajemen 
kualitas. haru.~ dtkendalikan sesuai dengan elemen 4.2.3 dari ISO 9001:2000 
(Pengendahan Dokumen). atau untuk catatan-catatan kualitas, mengikuti persyaratan 
dari e lcmcn 4.2.4 (Pcngcndalian Catatan Kualitas). Dokumcn-dokumen terscbut dapat 
herbentuk . k.:rtas. dtsl.. l..omputer, toto-toto, master sample, dan lain-lain. 
5 tahap penting dalam membuat dokumcntasi rnanajemen kualitas, ya11u · 
I. tdentitikasi proses-proses yang digunakan, 
2. identifikast pemakai dari proses-proses tersebut, 
3. aktt\ttas·aktt\ltas apa )ang dtlakukan pada proses tersebut, 
4. buat diagram ahr (flo" chart) dari ahlVltas-aktivitas, 
5. bagaimana proses pengendahan dan aktivitas-aktivitas terse but 
Pada gambar 5.2 diperhhatkan birarki struk1:ur dok'UJilentasi dan sistem manaJernen 
kualitas. 
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Ill 
IV 
Pedoman kual itas (quality manual I 
Prosedur kualitas 
lnstruksi ke~a (WI) 
Ookumen pendukung 
(Form, checklist) 
Gambar 5 2 I hrnrki struktur dokumemasi sistem manajemen kualitas 
Sumber : l'roceedmg Seminar & Workshop ISO 900 l :2000 Documentation 
Penjelasan dari strul..tur tcrscbut adalah sebagai berikut : 
a. Pedoman kuatitas 
Pada ungkatan paling atas dalam hirarki sistem dokumentasi adalah Manual 
Kualitas atau pcdoman kualitas, dimana isinya telah dijelaskan dalam elemen 4 .2.2 (ISO 
9001 :2000). Format dan struktur dari pedoman kualitas merupakan kepurusan bebas 
dari settap orgamsa$i. Suatu organisasi yang kecil mungkin merasa cocok unru\. 
memasukkan deskripsi dan keseluruhan sistem manajemne kualitasnya dalam suaru 
pedoman kualitas. Sebaliknya, organisasi yang besar mungkin memilila hiram 
dokumentast yang lebih kompleks. lsinya dikendalikan dengan elemen 4.2.3 
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b. l'ro~cdur Si~tern ~htnajcrncn KualilliS 
Berada pada level kedua dari lmarki sistem dokumentasi ISO. dan merupakan 
model atau cin suaru proses aktifitas yang berkaitan dengan kualitas. 
llal lam yang perlu menJadi perhatian adalah, adanya prosedur terdol..urnentast 
yang wajib dtpersyaratl.an oleh standar ISO. yaitu : 
• clcrm:n 4 2 2 P.:ngcndalian dol.umcn 
• elemen 4 2.3 Pengendalian rckaman.'catatan 
• clcmcn 8.2.2 Audn internal 
• elemen 8.3 Pengendalian produk yang tidak sesuai 
• elcmcn 8.5.2 Trndakan koreksi 
• elemcn 8.5.3 Tindak~n pencegahan 
dtmana prosedur-prosedur terscbut dikendalikan dengan elemen 4.2.3. 
Beberapa organisasi mungkin membutuhkan penambahan prosedur-prosedur 
terdokumentasi, terutamr. yang berkaitan dengan proses-proses realisasi produk agar 
dapat menerapkan ISO dcngan lebih efekti f. Bahkan beberapa organisasi mungkin 
m.:rasa cocok untuk mengkombinasikan prosedur, misalnya tindakan kon:ktii 
dikombinasikan dcngan tindakan preventif. Yang harus diingat bah"a agar dapat 
mcnunjul..kan J..cscsuaian dengan persyaratan ISO 9001:2000. organisasi terscbut haru~ 
mampu mcmbcrikan bukti obycktif (mcskipun tidak perlu tcrdokumcntasi) bah" a 
ststcm manaJemen kualitas telah memenuhi ISO. 
c. lostruksi Kerja 
Berada level keoga dalam hirarki, merupakan dob.-umen yang isin~ a san gat 
spestfik (tahap demJ tabap) untuk melaksnakan suatu kegiatan tertentu. lnstruksi kelJa 
memrliki cakupan yang sangat sempit karena digunakan untuk individu atau kelompol. 
yang menge~akan satu jenis peke~aan yang sama. Sistem dob.'Ulllentasi ini dapat berupa 
diagram alir, foto, checklist atau uraian ringkas dan jelas. Beberapa contob 
dokumentasinya adalah : dokumen-dokurnen yang berisi komunikasi internal, rencana 
inspeksi, rencana ~:ualitas, dan lain-lain. 
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d. Ookurnen pcndukung 
Berada pada level terbawah dan hirarki. merupakan dokumen yang menayta~an 
hasil yang d tcapa~ atau memberikan bukti pe1aksanaan suatu kegiatan \1inima1 ada 21 
rekaman kua1 itas da1am ISO 9001 :2000, yairu : elemen 5.6.1, 6.2 2 e. 7 1 d. 7.2 2. 
7.3.2, 7 3 4, 7 3 5, 7 3.6. 7.3 7, 7.4.1 , 7 5.2d, 7.5.3. 7.5.4, 7.6a. 7.6.c. 7.6, 8: 2. 8 . ~ J 
8.3, 8.5.2, 8.5.3. 
\1enurut rso 900 1·2000, organisasi bebas mengembangkan cacuan-c:uatan !run 
yang mungkm dtperlukan untuk menunjukkan kesesuaian dari proses-proses. produl. 
dan ststem manaJemen kualitas. 
Dari semua uraian diatas, yang perlu diperhatikan bahwa karal..<eristik 
dokumemasi sis tern manajemcn kualitas yang baik adalah : jelas dan spesifik, terkendah 
(terkontrol). mudah digunakan (userfriend/y) dan rapidan menarik. 
5.1.6 Pendekutun proses 
Standar iotcrnasional ini mcmpromosikan adopsi suatu pendekatan proses ketil.a 
mengembangkan. mclaksanakan dan mcmperbaiki keefeklivan suatu manajcmcn 
kualitas. untuk mcmngkatkan kcpuasan pclanggan dengao rnemenuhi p!rsyarat.an 
pelanggan Adapun pcndckatan proses yang digunakan ada tiga macam, yanu nw111 
pmces.1. Ctlre prnce.,s. dan .wppnrt process. Hubungan ketiga process tersebut dapat 
dilihat pada gam bar 5.3, dan contohnya pada gambar 5.4 . 
Untuk suatu peru.<;ahaan sepaya berfungsi secara efektif, pem~haan tersebut 
harus mengtdentifikasikan dan mengelola sejumlah aktivitas yang terkan. Suatu 
aktivnas yang menggunakan sumber daya dan dikelola supaya mernnngkinkan 
tranSformast mput menJadt output, dapat dianggap sebagai suatu proses. Sering output 
dan saru proses langsung membentuk mput untuk selanjutnya. 
Aphkasi suatu ststem proses dalam suatu perusahaan, ber>ama-sama dengan 
identifikast dan interaks1 proses-proses tersebut, dan manajemeMya dapar dirujuk 
sebagai 'pendekatan pros~s· . 
Suatu kcuntungan dari pendekatan proses adalah kontrol yang sedang 
berlangsung yang mcmbcrikan hubungan antara proses individu dalam sistem proses. 
dcmikian juga tcrhadap kombinasi dan intcraksinya. 
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Ketika menggunakan suatu sistcm manajcmcn kualnas, suatu pcndckatan menekankan 
pentingnya 
a) memahami dan memenuhi pcrsyaratan 
b) kebutuhan untuk mempertimbangkan proses dalam hal nilai tambah 
c) mendapatkan ha~il kmel)a proses dan efektivitas. dan 
d) perbatkan terus menerus dan proses berdasarkan ukuran obyd:tif. 
Model suatu proses berdasarkan sistem manajemen kuahtas dnunjukkan dalam 
gambar 5.1 menggambarkan hubungan proses yang ditunjukkan klausul 4 sarnpaJ 8 
llustrasi ini menunjukkan bahwa pihak-pihak yang terkait memerankan pcran yang 
signiftkan dalarn mendefinisikan persyaratan sebagai input Pengamatan kepuasan 
pihak-pihak yang berkepentingan membutuhkan e,·aluasi inforrnasi yang l:>erkaitan 
dengan persepsi pihak-pihak yang terkait apakah perusahaan telah memenulu 
pcrsyaratan mereka. Model ini tidak mcnunjukkan proses pada level yang detail . 
~ Proses Manajemen / 
>I > > 
Proses Into 
> > 
/ Proses Pendukung ~ 
Gambar 5.3 Tipe-tipe proses ISO 9001:2000 
Sumber : l'roceedmg Seminar & Workshop ISO 900 I :2000 Documentation 
Pnmi::ol.ll;wn 1 UIJ;.n~m 
ktwnmn m.1-N;~'!Th"n 
1\C!Ifl\r(\) P('melibanaal\ P("flnng:n.nnn Lon\ plain 
peJanwn L • ~o•hi .• "' 
Gambar 5.4 Contoh type proses ISO 9001 :2000 
Sumbcr · J'r(lc;eedmg Seminar & Workshop ISO 900 1:2000 Documentation 
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Siklus PDCA yang d1adopsi dari TQM digunakan untuk scmua proses. Adapun 
pengenian PDCA ~epeni yang dirunjukkan ISO 9001:2000 adalah sebagai benl.:ut : 
Plun . Men) usw1 sasaran dan proses yang d1perlukan unruk menyampaikan hasil sesua1 
dengan persyaratan pelanggan dan kebijakan perusnhaan 
/JQ : Melaksanakan proses 
Check : Mengaman dan mengukur proses dan produk. terbadap kebijakan, snsaran dan 
persyaratan untuk produk dan melaporkan hasil 
Act : Mcngamb1lllndakan untuk memperbaiki kinerja proses terus menerus. 
5.1.7 Perbaikan terus menerus dalam ISO 9000:2000 
Standar-standar ISO 900 I :2000 mempromosikan adopsi pendekatan proses 
ketika mengembangkan, menerapakan dan meningkatkan sistem manajemen l.:ualitas. 
Pcndekatan proses menyatakan bahwa "setiap aJ...1ivitas, atau seb:umpulan ak1ivitaS, yang 
menggunakan sumbcr-sumbcr daya untuk mentransformasikan input mcnjadi output 
dapat diangg-ap scbagai suatu proses (ISO 9000:2000, k.lausul 2.4 ). 
-r 
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Pcndcka18n proses bcnu.tuan untuk mencapai suatu siklus dinamik dan 
pcn•ngkatan terus menerus dan memberikan hasil-hasi l yang signifikan kepada 
perusahaan. terutama dalam bentuk kinerja produk dan bisnis, efektiv1tas, etes•ens1, dan 
reduksi biaya 
Dalam konteks ISO '100 I :2000 , pendekatan proses membutuhkan suaru 
perusahaan mengtdennfikas1, menerapkan, mengelola, dan merungkatkan terus menerus 
efel..-nntaS dan proses yang diperlukan untuk sisrem manajemen kualitaS, sena 
mengclola mteraks1 d1 antara proses-proses ini agar mencapa• IUJuan-ru.tuan perusahaan 
Vmcent Gaspersl n menulis langkah-langkah perbaikan terus menerus dan 
sistem manajemen kualitas ISO 9001:2000, berdasarkan pendekatan proses dapat 
digambarkan secara gans besar sebagai berikut : 
Langkah 1. ldentifikasi proses yang dibutuhkan untuk Sistem Mana.iemen Kualitas dan 
Aplikasi pada perusahaan 
Langkah 2. Mcnentukan urutan dan interaksi dari proses-proses tersebut. 
Langkah 3. Mencntukan kritcria dan metode yang dibutuhkan untuk menjamin 
cfcktivitaS opcrasional dan pcngendalian dari proses 
Langkah 4 Mcnjamin kctcrscdiaan sumber-sumber daya dan mformasi yang 
diperlukan untul.. mendukung opcrasional dan pemantauan proses 
l.angl..ah 5 Mengukur, memantau, dan menganahsis proses 
Langkah 6 Menerapkan nndakan yang diperlukan untuk meocapai b.asil-hasll yang 
direncanakan dan perbaikan terus menerus dari proses dan sistem manajemen 1..-uahtas 
ISO 900 I :2000 
Langkah 7. Berondak untuk menstandardisasikan solusi terhadap masalah. 
" Gaspersz. Vlnce~t, (2001), ISO 9001 :2()()() Md Con/Jnwl Q<MIIty /m{Jir)>'efT1eflt hal. 37 
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5.1.8 Gambnran pcnerapnn ISO 9000 c.lalam konstruksi 
Standar manajemen mutu ISO 9000 merupakan standar yang mengarur proses. 
bukan ha~1l akhir. lndustn manufaktur maupun konStruksi memiliki suatu proses )3ng 
hamp1r serupa, yaitu SeJak menerima order ataupun mengikuri tender sampai dengan 
penyerahan has1l akhir kepada pelanggan atau pemberi tugas. Proses inilah yang d1atur 
dalam ststem manajemen mutu ISO 9000 sedemikian rupa sehingga senap langkahn)a 
akan mengarah dan mendukung tcrcapamya has• I akhir yang disyaratkan pelanggan atau 
pemberi rugas. 
Mmawaty Tanudjaja" menguraikan bahwa secara umum alur proses bisnis pada 
industri manufaktur maupun konstruksi dapat dijelaskan dalam gambar 5.5 
(menggunakan ISO 9001: 1994). Proses diawali dengan pemberian order dari pelanggan 
atau pemberi tugas kepada perusahaan. Jika order menca!-"Up disain rnaka perusahaan 
melakukan proses desain sesuai dengan persyaratan yang dituntut elernen pengendali3n 
dcsain (c1cmen 4.4 ISO 9001 :1994). Sclanjutnya adalah proses pengadaan yang 
meliputi pengadaan material maupun jasa sub kontraktor, proses produksi atau 
konstruksi yang mencakup pengolahan material dan jasa untuk mcnghasilkan produk 
yang dipcsan scsua1 d~ngan pcrsyaratan pclanggan dan proses bcrakhir pada pengiriman 
atau penyerahan produk akhir. Penyesuaian elemen-elemen da1am gambar 5.5 dengan 
ISO 9001 2000 akan dilalmkan penulis dengan menggunakan koreponden ISO 
900 1·1994 dengan ISO 900 I :2000 sepeni yang ada pada Iampi ran X, hasilnya sepem 
pada garnbar 5.6 
• Tanudj<'l)a, Mlnawaty, (1999), Pengukunm Klner/il ci4JiJm Penerii{Mn ISO 9(W hal. 42. 
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5.2 P('nghHrg~tHn kuAiitlls 1\talcolm Baldrige Award 
Kualitas dan pcrba1kan proses sekarang menjadi perhatian perusahaan bisnis dan 
industn yang besar di seluruh dunia. Suatu indikasi yang bagus dari meningkatnya 
pcrhauan tcrhadap J.,:ualitas adalah the Malcolm Baldrige National Qualuy Award 
(MBM.)A). yang menJadt penghargaan yang paling diinginkan dalam industn Amenka 
Senkat. Penghargaan 1111 dtadakan sepk tahun 1988 oleh Depanemcn Perdagangan dt 
US untul.. mengmgat almarhum sekretans perdagangan., Malcolm Baldrige, yang 
dtrancang untul.. menghonnati perusahaan yang telah menunjukkan komiunen terbesar 
pada perbatkan dan manajemen kualitas Penghargaan berasal dari the Malcolm 
Baldnge Nauonal Qualuy Improvement Act yang diberikan oleh Presiden Ronald 
Reagen pada 20 Agustus 1987. Penghargaan diberikan dalam tiga kategori: manufaktur, 
jasa dan small husmess Tidak lebih dari 2 penghargaan per katageri diberikan setiap 
tahun. Penghargaan int dikelola oleh !he US Natwnal Institute of Standardf and 
1'edmofoKJ•. suatu agcn the US Commerce Depurlemenf 's Technology Admllwstrattoll. 
Scktor swastajuga aktiftcrlibat dalam proses penghargaan. 
Ada pun tujuan dari Tlttt Malcolm Huldrige National Qua/tty Award adalah (I) 
mempromosikan kcsadaran kualitas, (2) memberikan pcnghargaan atas pcncapaian 
kuahtas dan perusahaan b1snis Amenka Serikat, dan (3) mempublikasikan keberha~llan 
strateg• pencrapan manaJemen kualitas. Sedangkan sistem penilaianya berdao;arkan uga 
tahap, yaitu. (I) evaluasi suatu pernyataan tertulis, (2) kunjungan lapangan ke 
perusahaan-perusahaan yang memilik:i skor teninggi berdasarkan pernyataan tertulis dan 
(3) pemlaian akhtr untuk menentukan pemenang berdasarkan basil keseluruhan 
penilaJan 
Perusahaan pemenang penghargaan Baldrige telah memperolch pengakuan 
nasional untuk pencapatan kualitas mereka. Sebagai tambahan, mereka membenkan 
role model a tau eontoh untuk perusahaan manufal..-rur lain dalarn usaha mereka menu.t u 
perbaikan ln~alitas total. 
Terdapat 7 kategori pemeriksaan yang ada dalarn penghargaan Baldrige : 
(I) Kcpemimpinan atau leadership (bobotnya 9 %) 
(2) lnfonnasi dan ana lisa (bobotnya 7,5 %) 
(3) Pcrencanaan stratcgis (bobotnya 5,5 %) 
(4) Pcngcmbangan dan manajcmcn sumber daya manusia (bobotnya 14 %) 

1)2 
KEPEMIMPINAN 
Kategori kepemirnpinan merneriksa kepernunpinan personil el..sekutif senior dan 
keterlibatannya dalam menctptakan dan menopang suatu fokus pelanggan. nila• dan 
harapan yang jelas, dan suatu sistem kepemimpinan yang memberikan kmelja yang 
bagus. Juga dtpenksa bagam1ana nilm dan harnpan tergabung dalan1 sistem manaJemen 
perusahaan. tennasuk bagatmana perusahaan mcnunjukkan ranggungJa\\ab publtkn~a 
IKFORMASI DAN ANAL! SA 
Kategori infonnast dan anahsa memeriksa manajemen dan keefel..iifan penggunaan data 
dan infonnasi untuk mendukung kinelja yang bagus berdasarkan pelanggan dan 
keberhasilan dipa.saran. 
PERENCANAAN STR.A TEGIS 
Katcgori percncanaan stratcgis memeriksa bagaimana arab kum pulan stratcgi 
perusahaan, dan bagaimana hal terscbut mcncntukan rencana persyaratan kunci . Juga 
diperiksa bagaimana rcncana pcrsyara1an di1etjemahkau menjadi kinerja sis1em 
manajemen yanag cfcktif. 
PENGEMBANGAN DAN MANAJF.MEN SUMBER OA Y A MAN USIA 
Kategori pengembangan dan manajemen sumber daya manusia memeriksa bagaimana 
tenaga kel)a memungkinkan untuk dikembangkan dan meng.,ounakan potensi penuhnya, 
tergabung dalam sasarnn kmelja perusahaan. Juga diperik.sa usaba pemsahaan untuk 
membangun dan memelthara lingkungan yang kondusif untuk menunjukkan 
keunggulan, pantstpast penuh, dan penumbuban personal dan pemsabaan 
MANAJEMEN PROSES 
Kategori manajemen proses, tennasuk desain yang berfok-us pada pelang__2a11, produk 
dan jasa pengiriman proses, jasa pendukung dan pasokan manajemen melibatkan semua 
unit kelja, t.:rmasuk riset dan pcngembangan. Kategori memeriksa bagaimana proses 
kunci dirancang, dikclola sccara cfcktif, dan diperbaiki untuk mcncapai kinerja yang 
lcbih baik. 
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HASII.-HASIL BISNIS 
Kar~gon ha~lf-has11 bl,lll'i mc:m.:n~~a kinerja perusahaan dan perbaikan dalam area 
p0kok h15111~ - produk dan J3Sll kualnas. produktivitas dan keefektifan opera,.lonal 
pasokan l,uahtas. dan md1kator kmel)a keuangan yang berkaitan pada area ~rsebut. 
Juga dmenl,sa lc:\el kmel)a yang berhubungan dengan kompetitor. 
f OKlJS Oi\N KEPUASAN PL::LANGGAN 
Kategon foku> dan l,epuasan pelanggan memenk>a sistem perusahaan untuk 
pembelaJaran pelanggan dan untuk mcmbangun dan memelihara hubungan pelanggan. 
Juga diperiksa level dan trend dalam ukuran pokok keberhasilan bisms - kepuasan 
pelanggan dan retensi, marke1 share, dan kepuasan berhubungan dengan kompetitor. 
Contoh kategori penila1an dan daftar pertanyaan dari Baldrige Award dapal dtl!hat d1 
Iampi ran l dan ll. 
Manajcmcn pcrusahaan yang ingin menerapkan sistem manajemen kualitaS 111e 
.\fu/~.,/m Ruldrtj.!e Nulumul Quality Award dapat mcnggunakan penanyaan dalam 
lamp1ran II t<:rsebut, umul. meng1denutika~i k~mungkman-kemungkman perb:ukan 
kualita~ s.:na mengukur l:omnmen terhadap perbaikan kualitas berdasarkan l:ritena Th<· 
.\fulcolm Bahlnge Nultonal Quality Award. 
Bentuk kerangka l:e~a penghargaan Baldrige mengakomodasi beberapa 
persyaratan umum Khususnya, yang memtlikt karakteristik beril..-ur. 
a. Mendefinis1kan bagian dari kualitas 
b. Membenkan pengakuan nas1onal tingkat tertinggi dari suatu perusahaan yang 
dapat duenma d1 US. 
c. Memberikan penghargaan pada perusahaan yang memperbaiki L.:ualitas barang 
dan jasa mercka, hingga meningkatkan produktivitas dan memperendah biaya 
d. Suatu kesempatan untuk pcrusahaan, besar dan kecil, dalam manufakrur atau 
jasa, untuk mcnguji pcndckatan kualitas mereka sendiri 
c. M~mbcrikan suatu standar diagnostik dimana pcrusabaan dapal mengukur 
kemajuan mcrcka scndiri 
f . Mengukur aspck kualitas, baik itu kualitatif dan kuantitatif 
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g. Filosolinya mclcngkap• lilosofi pcrbaikan kualitas yang ada, sepeni TQM da~ 
14 !Xlln De1mng 
5.3 Pcrbandingan ISO 9000:2000 dan MALCOL:\f BALDRIGE AWARD 
Perbedaan kunci antara ISO 9000 dan Baldrige Award adalah bahwa ISO 9000 
fot..-us pada persyaratan fungs1onal dan memehhara rekaman umuk mendukung 
kel)asama mtemas•onal sedangkan Malcolm /Jaldnge Award berdasarkan peml:uan 
kmeiJa untuk memperbatki kompctltlf. Penilaian berdasarkan lvfalcolm Baldnge A~<ard 
leb1h mendel.. au konsep TQM. 
Tabel 5.2 Perbandingan ISO 900 I :2000 dan Malcolm Baldrige Award 
I ISO 9001: 2000 Malcol m Baldrige 
! Customer· focused organization 1 Customer-d riven quality 
Leadersh1p I Leadership 
• Employee involvement 1 Valuing employees 
Contlnul!l Improvement 
L---
1 Factual approach to decision-making 
Continuous Improvement and learning 
Management by fact 
~--~~~~~--~-------Mutually beneflcll!l supplier relationship Partnership development 
Process Focus 
Sumber : ,, \\\\ ''lllllo!X com 
1 System approach to management 
• Design quality and prevention 
• Long-range view of the future 
• Public responsibility and 
citizenship 
• Results focus 
5.4 Hubungan TQM d»n ISO 9000:2000 
Amara dcta1 l TQM dan sistcm kuahtas ISO 9000 memiliki perbedaan yang udal-
bcrsitat rnendasar atau dcngan kata lain memiliki banyak persamaan. Sebalil-n~a. 
perbedaan itu membamu kita memahami pendekatan kedua filosofi tersebut dengan 
leb1h ba1k. Semun metode TQM memiliki persamaan dalam satu hal, yauu bah"a 
metode tersebut merupakan pcngcmbangan yang betasal dari saru orang atau grup ~ang 
dibentuk melalu1 pengalaman dan kesadaran dari orang atau grup lain. Hal ini sangat 
berbeda den!,tan ISO 9000 yang mcrupakan suatu struktur yang dikembangkan secara 
global dan d1rat1fikas1 oleh lebih dari '!. ncgara yang tergabung dalam lnternatwnal 
Standards OrJ!am:atton. Charles Nelson.l9 mencoba untuk memberikan suatu draft 
untuk membandingkan filosofi TQM (ajaran Juran, Deming dan Crosby), dan ISO 
9000, dengan menggunakan kerangka kerja ten keys to qualtty. Perbandingan tersebut 
d.apat dilihat dalam tabel 5.3. 
Dalam tabc.:l terscbut mcnunjukkan bahwa: 
a. Proses pcngamatan dan perbaikan tidak nampak dengan jclas da lam 14 poin 
milik D.:ming. Tctapi, mctodc Deming sangat menekankan proses pcngamatan 
dan pcrbaikan mclalui analisa statistik. Hal ini ditunjukkan dalam poin ke-5. 
b S1~tem Demmg dan Crosby tidak secara spesilik menunjukkan hubungan antara 
desalll produi.-Jasa dengan kebutuhan pelanggan. Hal ini dikarenakan SIStem 
mereka lebih melihat pada proses d1 dalam. Dalam bukunya Qua/it)' tS Fret'. 
Crosby memperhatikan komplain pelanggan. Deming memfokuskan pada 
perba1kan kuahtas sebagai cara menuju pada kepuasan pelanggan. 
c. S1stem Juran dan Crosby langsung menunjukkan purchasmg, meskipun 
kerusa.kan pada barang-barang yang disuplai akan diidentifikasi di bawah Slstem 
proses perba1kan mereka. 
d. Demmg dan Crosby menckankan pada pentingnya karyawan dalam memban£UI1 
J,:ualitas. dalam ISO 9000:1994, elemen manusia ditunjukkan dalam dok'Uillen 
panduan, tetapi, dalam standar, hanya sebat:as pada kebutuhan pelatihan. 
"'Nel$0<1 CharleS .. (1996), 1'1)N & JSO 9fK)(), hai.37"1S. 
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c. Hanya ISO 9000 yang berhubungan secara spcsifik dengan persyaratan kontrol 
dokurnen dan re~arnan. Sistem yang lam hanya rnenempatkan menjaga rekaman 
sehagai suatu level yang scsuai untuk tujuan mengelola sistem kualitas, tetap• 
d1bawah LSO 9000, kontrol dokumen dan sistem kualitas adalah kunci menu.tu 
proses sertifikas1 
f Perbcdaan pahng s1gmfikan antara TQM dan ISO 9000. adalah TQM berdasar 
pada teknik statistik, scdangkan ISO 9000 berdasar pada dokumentasi. 
bukan berarn ISO 9000 mengaba1kan teknik statisrik, tetap1 penekanann' a 
kurang d1banding dengan metode TQM. 
Selanjutnya, dengan cara yang sama, penulis mencoba unruk memberikan 
perbandingan antard TQM & scri ISO 9000:2000 dengan meng!,'1lnakan framl!'• or~ 
yang sama seperti Charles Nelson (dapat dilihat pada tabel 54). Untuk memudahkan 
penggolongan ISO 900 1:2000, digunakan Annex B ISO 9001:2000 yang berh i 
kon.:spondensi antara ISO 900 1:2000 dan ISO 9001:1994 (Iampi ran X). Schingga semua 
elemen yang scrnula berasal dari ISO 9001:1994, diganti a tau disesuaikan dengan 
clemen ISO 900 I :2000 
Ha.'i1lnya adalah sebaga• hcnkut : 
a. Pada pnns1pnya, antara tabel 5.3 dan tabel 5.4 ridak memiliki banyak perbedaan. 
karena penulis hanya menambah saru kolom ISO 9001 :2000 saja. Dengan 
menggunakan ISO 9001 :2000, maka semua kerangka kerja yang diguoakao oleh 
Charles Nelson (ten keys to quality) 'terisi semua' oleh ISO 9001:2000. Dimana hal 
ini tidak dapat dllak'Ukan oleh ISO versi 1994. Poin yang dimaksud adalah poin ke-
9, ya~ru membenkan hngl .. :ungan kerja yang memotivasi staf untuk melal.-ukan yang 
terbaik, dalam ISO 900 I :2000 poin ini bisa tercakup dalam elemen 6.4, walaupun 
jumlah elemennya masih kurang dari Deming (4 elemeo), dao Crosby (5 elemeo). 
Untuk poin-poin yang lain ISO 9001:2000 memiliki ' keunggulan' dibandingkan 
kctiga ajaran tcrsebut, karcna sebagian bcsar pada masing-masing poio, jumlah 
eh:mcn ISO 900 I :2000 lebih ban yak daripada elemen~lemcn yang lain., kecuali 
pada poin ke 6 (ISO 9001 :2000 rnasih kalah dari Juran) dan poin ke 8 (ISO 
900 I :2000 masih kalah dari Deming). 
b. Pada pom kc-2, yanu mcnjalankan p.;:rcncanaan dan pcngiriman jasa dari suatu 
pernahaman l..ebutuhan dan klien sccara menyeluruh. Dalam ISO \ersi 199~. pom 
in1 hanya tercal..up dalam satu clemen, yaitu elemen 4.3 sa_1a. Sedangkan pada ISO 
900 1·2000, pom mi yang JCias dapat tercai-."Up daJam riga elemen, yanu elemen 5.1. 
7 2 dan 8 21, hal mi menunJukkan bahwa ISO versi 2000 1m benar-benar 
memp.!rhaukan 1-.ebutuhan pelanggan (jumlah elemen tersebut sama dengan mthk 
Juran). 
c. Pada pom ke-7 ~ attu evaluas• kccfd .. "ttfan kontrol proses, salah satu elemen yang 
dtgunakan Crosby adalah btaya kuahtas, scdangkan elemen ISO 900 l :2000 udak 
secarajelas menyebutkan adanya evaluasi finansial. 
d. Ketiga ajaran pakar {Juran, Deming dan Crosby) ridak menyebutkan dengan jelas 
elemen dokumentasi, sehingga sulit bagi suaru perusahaan untuk membuktikan 
adanya usaha perbaikan kua\itas yang dilakukan di perusahaan telah sesuai den&an 
ajaran pakar TQM tcrscbut. Scdangkan ISO 9001:2000 (sama dengan ISO 
900 1 :1994) mcnsyaratkan pcntingnya dokumentasi Frase 'tulis apa yang dilakukan 
dan lakukan apa yang ditulis' scsuai untuk menggambarkan peotingnya 
dokumcntas1 pcrsyaratan kualitas. Dokumentasi ini menjadi tool yang penting 
untuk rnembukt1kan adanya usaha manajemen kuaiitaS dan untuk mendapatl..an 
sen1tikas• ISO 
Kesepuluh kerangka kelJa menuju kualitaS yang dibuat oleh Charles Nelson 
sebagjao bcsar dapat dipcnuhi oleh ISO 9001:2000. Hal ini tidak dapat dllakukan 
oleh filosofi TQM (Juran, Deming dan Crosby) sekalipun. Bisa dikatakan bahw-a ISO 
900 I :2000, sesuat dengan pandangan Charles Nelson, merupakan suatu standar yang 
cukup tepat untuk mencapai kualitas melaJui perbaikan yang terus menerus. Ke 10 
kerangka kel)a 1111 udak berstfat bak"U, masing-masmg pakar memthkl pandangan 
sendui-sendui untuk menentukan apakah ISO 9001:2000 merupakan suatu standar yan!! 
·sempuma' untuk mencapai kualitas. 
Salah satu bahan pcrtimbangan yang dapat dijadikan untuk 'menilai' scjauh 
mana ISO 900 I :2000 mcnycsuaikan diri dcngan TQM adalah dengan menggunakan 7 
elemen TQM mcnurut Cll, yaitu komitmen manajemen, pelatihan, kerjasama tim, 
metode statistik, pelayanan pelanggan, keterlibatan pemasok dan biaya kualitas. 
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Pcrbandingan kcdua yaitu dengan menggunakan matriks hubungan clemen ISO 
900 1·2000 dengan elemen-elemen TQM menurut Cll yang diJelaskan pada bab f\' 
Matriks im d1~usun dengan memperhatikan isi dari setiap elemen-elemen ISO dan 
kemudian membuat suatu key word.\ yang dapat 'menjembatani- elemen TQM dan 
elcmen ISO Key words dibuat berdasarkan pemahaman masing-masing elemen TQ!II 
Salah satu elemen yang ·•stimewa' adalah komirn1en manajemen, karena scmua elcmen 
ISO 9001:2000 merupakan tanggung jawab dari top manajemen perusahaan, mal.a 
clcmen kom1tmen manajemen ada hampir di semua elemen ISO 900 I :20C•J. 
Penggunaan key word ini misatnya: untuk etemen metode statistik (TQM). key w(lrd 
yang d•gunakan adalah penguk-uran, artinya setiap elemen ISO 900 I :2000 yang 
rnengandung ak;ivitas yang mcmbutuhkan pengulmran maka akan rnasuk kategon 
metode stallstik. 
Dalam setiap elcmcn ISO 900 I :2000 san gat dimungkinkan adanya lebib dari 
satu hubungan dcngan clcmcn TQM. Scmakin banyak elemen TQM yang ter~irat dalam 
LSO 900 l :2000. maka scmakin 'era!' hubungan antara kedua demt:n terst:but. Elemen 
' istimcwa' lainnya adalah biaya kuali tas. karena elemcn ini tidak diadopsi dcngan 
penuh. Dengan kata lain, clcrncn biaya kualitaS (pcnggolongan biaya kualitaS) tidak 
d1tul is dengan Jelas pada clemcn ISO 900 I :2000, namun al-.--tivita~-akti,·itas yang diubr 
oleh b1aya kual itas, yaitu ak--t1vitas pencegahan. penaksiran dan pengangan kegagalan 
(ak1.ivitas tersebut pasti rnembutuhkan biaya), diuraikan dengan jelas dalarn ISO 
9001 :2000. Sedangkan mu dar• elemen biaya kualitas yang ada dalam TQM adalah 
penggolongan ak1ivitas-ak-tivitas tcrscbut sesuai dengan sifamya (mencegall, rnenakm 
atau meperba1ki kegagalan). Oleh karena itu 'intepretasi' mauiksnya adalall elernen-
elemen ISO 900 I :2000 yang terdapat ak"tivitas pencegahan, penaksiran a tau penangan 
kegagalan dapat menggunakan elemen biaya k-ualitas. 
Hal menarik lamnya yang mcnunjukkan 'kedekatan' antara ISO 900 I :2000 dan 
TQM adalab digunakannya siklus PDCA dalam setiap proses yang terdapat di ISO. 
Seperti yang telah disebutkan di bab II, bahwa siklus PDCA yang dipopulerkan okh 
Deming, salah satu guru bcsar TQM, ini mcnunjukkan bahwa konscp-konscp TQM 
sudah banyak yang diadopsi olch ISO 9001:2000. 
Hasil dari 'matriks hubungan' tcrscbut dapat dilihat bahwa tcrdapat banyak 
hubungan matriks yang tcridentilikasi dari kcdua clcmcn tcrscbut. ini mcnunjukkan 
1).9 
bahwa TQM dan ISO 9001:2000 mempunyai ' kcdckatan' hubungan menyang~ut 
v•sinya yallu mencapa• kepuasan pelanggan dengan perbaikan terus menerus. 
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BABVI 
PENINJAUAN STUD! KASUS 
6.1 Pemlahuluan 
Pada da~arn~a. ~~ ~tem manajemen kualitas amara ISO verSI 2000 dan ISO ' er~t 
1994 tidaklah tcrlalu hanyak herheda Seperti yang diuratkan ;;ebelumnya hahwa 
keuntungan dan sistem ISO 900 I :2000 adalah perusahaan apapun dapat menggunakan 
semua elemen dalam ISO tersebut, tanpa harus memilih elemen-elerncn apa yang dapat 
dilaksanakan olch pcrusahaan Elemen sistem manajemen kuahras ISO 9001::000 
dirancang untuk bcrbagai ukuran perusahaan, dan berbagai jenis usaha dari perusahaan 
apapun, termasuk J,.onstruksi. Dengar. demikian, kontraktor dapat menggunakan semua 
elemen yang tcrcanrum dalam ISO 9001:2000. Keuntungan lain dari penggunaan ISO ini 
adalah jumlah elemen yang harus dipenuhi lebih sedikit daripada ISO 9002: 1994, sehingga 
dokumentasi yang dibutuhkan pun menjadi lebih sedikit. Namun hal ini bukan tx:rani 
terjadi penurttnan kualitas, karena jumlah elemen yang banyak da!am ISO tidak alan 
mcnpmin adan)a pcnmgkatctn kualttas. Dan karena jumlah elemen ~ang kbih ~cdt f..it . 
maka penggunaannya h:bih mudah diaplikasikan. 
Salah satu yang mcnjadi pcrhatian utama dari pclaksanaan ISO 9001 :2000 ini 
adalah clcmen pcrbaikan tcrus menerus. Hal ini tidak mudah dilaksanakan dalam industri 
konstruksi , karena untuk dapat melaksanakan elemen tersebut_ diperlukan serangl;atan 
proses sepertt yang dturatkan dalam siklus PDCA. 
Oalam industn konstrukst, kegatatan perbaikan terus menerus dalam jangka pendek 
(masih dalam satu proyek) dapat dtlakukan. Akan tempi d.alam jangka panjang dengan kata 
latn perbaif,.an kualitas dan satu proyel.. ke proyek lain, tidak mudah dilakukan. Kar~na 
industri konstruksi memtliki karakteristik yang berbeda dengan industri lainnya Hal yang 
cukup krusial dari aktivitas perbaikan kualitas dari satu proyek ke proyek lain, adalah 
feedback dari pelanggan (dalam hal ini pengguna akhir), sebab dalam industri konstruksi 
feedback tersebut biasanya tidak langsung diperoleh setelah proyek diserahkan oleh 
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kontraktor. ditambah lagt masa dan proyek yang btasanya lama, sehinggaj.,edback tcrsebUi 
suht didapatkan dan terkadang mformasi yang didapatkan tidak atau sedikit berhubung.an 
dengan dengan proyek selanjutnya dtmana kontraktor tersebut terlibat. Beberapa pal.ar 
berp.:n<!apat r~nlhack dalam mdusrn konsrruksi tetap diperlukan karena feedback terst:but 
akan menJadi data base dan kontraktor terse but untuk mencegah hal ~ ang sa rna tel) a~! 
bcrulang-ulang 
Hal tCT!>I!but mc.:nJadi tantangan bagi industri konstruksi untul.. dapat let>i.h 
meningkatkan mctodc proses perbaikan tcrus mcnerus seperti yang tercantum dalam sistcm 
manaJcmcn kuahtas ISO 9001 :2000. Scperti yang disampaikan pada bab sebelumnya 
bahwa idcalnya setelah proyek selesai dan digunakan oleh pemilik, sebuah penemuan 
formal d t ~clenggarakan dcngan perwakilan dan pemilik unmk mendapatkan masukan yan~ 
berkaitan <lengan kinetja dari bangunan yang selesai. lni adalah sebuah aktivitas pennng 
untuk mengevaluasi kualitas sebuah proyek yang selesai dan fJleni lai kepuasan pemihl:. 
karena ukuran yang scbcnamya dari keberhasilan sebuah proyek dapat ditentukan han~-a 
dengan bagatmana baiknya bangunan tersebut memenuhi harapan pemilik. Oleb karena tru 
keterltbatan dari scmua pihak sangat diperlukan unruk dapat melakukan perbaikan kualttaS 
terus menerus dalam Jangka panjang. 
Seperu telah diuraikan sebelumnya, studi kasus dilai..'Ukan dengan IUJuan unruk 
mengetahui bubungan sistem manajemen kualitas perusabaan (dalam hal ini k.ontral..tN) 
yang sedang atau telah mendapatkan sertifikasi ISO 9001:2000 dengan TQM. Hubungan 
ini disusun dengan bantuan suatu model proyek TQMyang diadopsi dari Badiru4Q. 
Langl..ah-langkah dalam menentukan 'hubungan' in.i.. adalah : 
I. Mendapatkan data sistcm manaJcmen kuahtas penusahaan (kontraktor yang telah atau 
sedans dalam tahap sertilikasi ISO 9001:2000) dan matrik:s keterkaitannya dengao 
elcmcn-elemen ISO 9001:2000. 
'" Ba<llru, Adejl B., Ayenl, BababJnda J., (1993), Pri1Ctlt/onef'l Guide tv Quality li Proress lm~ hai.IJ6.138 
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2. Menyusun hubungan a mara elemen ISO 900 I :2000 dengan model proyek TQM. 
Caranya melihat dan mcmpclajari elemen-elemen ISO yang sesuai dengan model 
proyek TQM Misalnya poin ·menjamin dukungan manajemen' maka dicari elemen-
clcmen ISO 900 I :2000 yang mcnyatakan secara langsung atau tidak langsung tindakan 
manaJemen. maka has1lnya adalah elemen 4.1 ,4.2.2, klausul 5 dan klausul6 
Intcpr.:tas1 modd proyck TQM dalam elemcn-demen ISO 9001·2000 dapat d1hhat 
dalam lamp1ran VIII 
3. Setelah hubungan ISO 900 I :2000 dan model proyek TQM diketahui , maka sclanjulnya 
kemudian mcncari hubungan antara SMM (Sistem Manajemen Mutu) pcrusahaan 
(komral.tor) dengan model proyek TQM. Caranya dengan menggunakan matnks 
hubungan SMM perusahaan dan elemen ISO 900 I :2000, kemudian menyesuaikannya 
dcngan model proyek TQM. 
Keterkaitan SMM perusahaan (kontraktor) dengan elemen ISO 900 I :2000 dapat dilihat 
pada lamplran V1 (untuk PT.PP) dan lampiran VII (untuk PT. Wika Beton). 
lntepretaSi model proyck TQM dalam elemen-elemen ISO 9001 :2000. dan keterkrutan 
elemen-elemen ISO dcngan SMM perusahaan (kontraktor) dapat dilihat pada lamp1ran 
[X 
Dari tabel dalam lampiran IX tersebut tersebut dapat dilihat bahwa tanpa disadari 
perusahaan yang menerapkan ISO 9001 :2000 juga melakukan sebagjan besar akth;tas-
al..-n~;tas TQ)l. Hal ini juga menunjukkan hubungan yang erat antara LSO 900 I :2000 dan 
TQM_ sepeni yang diuraikan dalam bab V. Apabila penerapan SMM perusahaan 
(kontraktor) ·melampaui' ISO 900 I :2000 (dengan menggunakan panduan ISO 9004:2000) 
maka perusahaan tcrsebut bcrada dalam 'jalur' TQM Tetapi perlu diingat. TQ\1 
merupakao suatu proses yang tiada heoti dan terus berjalan seiriog dt>ng~n 
berkembangnya kepuasan pelanggan. 
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6.2 TQ'l dalam Proyek Konstruksi 
13agi banyak perusahaan, aplikasi TQM merupakan hal yang cukup suln. Perubahan 
yang d1akibatkan oleh TQM bersifat menyeluruh dan membutuhl:an dukungan terus 
ml!nerus dan kcpcmimpman dari manajemen. selain itu hasilnya pun ridak dapat dihhat 
dalam "aktu dckat Memutuskan bagaimana unruk memulai dapat menjadi langkah ~ ang 
~uh t dalam aplikasi ini. Dalam suatu proyck_ tcrdapat tiga pihak utama (untuk b.:ntuk 
kontrak !..on' cn)ional), ~aitu pcmilik, pcrencana dan kontraktor, dimana masing-ma~mg 
peran kcuga pihak tcrscbut dalam upaya mencapai lrualitas proyck telah diura~11n dalam 
bab Ill. Kcuga pihak tcrscbut mempunyai suatu keterkaitan yang cukup erat. Masing· 
mas111g peran. apakah itu sebagai owner, pemasok atau processor. dapat berubah sesua1 
dengan tahapan proyek yang dikerjakan. Peran sebagai owner. supplter dan processor \-
pembuat) dalam setiap proses menjadi pegangan dalam proyek konstruksi yang akan 
menerapkan TQM. 
Aplikasi kuali tas pada tahap konstruksi proyck yang umumnya ada merupakan al..-tivitas 
konrrol kualitas. Persyaratan kualitas menandakan nilai target bagi kontrak'tor untuk 
dicapai. dan pemenuhan persyaratan dinyatakan sebagai batas plus atau minus. Anggapan 
im sedilm berbeda dengan aplikas1 TQM dalam proyek yang akan dibahas. Perbedaannya. 
dalam penerapan TQM melibatkan pihak-pihak yang terkait dengan proyek (pernilik. 
desainer,. arsitek. pernasok dan/sub kontraktorj dengan peran dan tanggung jawab yang 
harnpir sarna. Seorang pemilik yang telab meoerapkan TQM akao meouotut 
kontraktor, desainer/arsitek dan pemasok agar menerapkao TQM juga. Hal ini bukan 
berani bahwa penerapan kualitas yang umum terjadi pada proyek tidak melibatkan pihak· 
p1hal.. yang lain. akan tctap1 dalam TQM kctcrlibatan pihak-pibak tersebut lebih dalam. 
Perbedaan yang lam adalah pcnggunaan metode statistik yang pada umumnya untuk 
mcnganalisa material atau untuk komponcn-komponen bangunan. sedangkan pada TQM. 
mctode Statistik diterapkan untuk menganalisa pennasalahan pada proyek secara 
keseluruhan dengan tujuan perbaikan pada proyek selanjutnya. Kemudian tindakan koreksi 
dilak-ukan apablla ditemukan ketidaksesuaian yang bersifat major atau fatal, dalam TQM 
tindakan koreksi di lakukan untuk setiap keridaksesuaian atau terjadi penyimpangan dari 
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perencanaan semula. Yang jclas, bahwa penerapan kualitas yang ada selama im merupakan 
bagtan kectl dari penerapan TQM. 
6.2.1 Aplikasi TQ~l dalam prO) ck koostruksi 
.\fenmtou kelebllwn dan kekuranl!an ststem kualttas yOII/! selama tnt cfuerapka11 
Sebelum mengaplikasikan TQM, manaJCmen (mcrujuk pada pcrusahaan kontraktorl 
melakukan analisa kekurangan apa yang selama ini mcnghambat kmcrja pcrusahaan. 
Misalnya scpeni menurunnya jumlah proyck atau order yang dikerjakan selama dua tahun 
tcrakbir. atau jumlah rework yang ban yak tcrjadi dalam proyek, dan beberapa masalah lam-
lain Mengetahui kondisi pcrusahaan saat ini bukanlah suatu hal yang mudah, berhagat 
metode .lt!/j asse.umen1 yang banyak dturaikan dalam beberapa buku. Menyewa konsultan 
manajemen independen mungkin dapat mcmbantu manajemen untuk mela].."Ukan penilaian. 
Manajemen perlu menetaplam alasan yang kuat untuk melakukan perbaikan 
kinerja. Setelah mengetahui kckurangan tcrsebut, manajemen perlu komitmen yang kuat 
untuk menerapkan TQM. Tanpa ' 111at' yang kuat, mustahil manajemen berhasil dalam 
pelaksanaan TQM. 
Mdakukan tahop persiopan dengan me11gcnalkcm mana;emen denga11 kon!~p­
konsep, prmi/{l(on dan metode TQM Beberapa metode pengenalan sepcrti rneng~k"Uti 
seminar-seminar, melihat vidc:o atau mengunjungi perusahaan yang telah berhasil 
menerapkan TQM, membaca artikel-anikel atau buk-u-buku yang ditulis pakar-pakar 
kualitas. dan lain-lam. 
MemperMopkan stroktur pendukungrrya yaitu tim kualitas aJou dewan kualttas. 
yang tcrdiri atas komitc pcnaschat (advtsury cumml/ee), suatu grup konsultan kualitas. dan 
um pengarah yang tcrdtri atas beberapa tim silang fungsional pada level divisi. depancmcn 
dan pekerja. Struktur organisasinya telah diuraikan dalam bab IV. 
Tim 1.-ualitas ini bertugas untuk memberikan arah untuk memelihara proses TQM. 
Beberapa fungst dari tim ini adalah sebagai berikut: pertama untuk merumuskan 
pendekatan kualita.~ yang telah disesuaikan dengan kondisi perusahaa.n (Juran, Deming, 
Crosby, atau kombinasi). Kedua melakukan analisa permasalahan yang sering terjadi pada 
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proyek-provek sebelumny01 yang sckiranya menghambat kinerja. dengan menggunakan roo/ 
metode statisuk Sebelum mclakukan anahsa dan memilih solusi, sangatlah penung untuk 
mengetahui hubungan kuahtas dengan pcnnasalahan yang ada dalam pcrusahaan Dengan 
mc:ngetahui ~•apa dan apakah kebutuhan pelanggan (internal). maka akar masalah yang 
berkallan dengan 1..'11alnas akan d•ketahtu Salah satu teknik yang mungkin dapat membantu 
adalah QFD atau Quuluy hmawn !Jeplu.wnent scbagai ruol untuk mengctahm apakah 
kcbutuhan pelanggan Hasil studi im dapat digunakan sebagai darubase kontraktor yang 
akan digunakan pada pro) ck 
Tugas kctiga adalah mcmllih solusi dan mercncanakannya dengan tepat untuk 
mempcrba•k• masalah tersebut. Dengan menerapkan TQM dalam proyek. perusahaan 
mengharapkan agar masalah yang senng tcrjadi dapat diminimalkan. Selain itu tun kualita.~ 
juga menetapkan ukuran-ukuran pe~(ormance dan standamya untuk mengukur keberhasilan 
program kualitas (uraiannya dapat di lihat pada bab IV). Tugas keempat. melak'11kan 
pelatihan-pelatihan kepada manajemcn. Adapun beberapa topik-topik pelati.ban adalah: 
pengenalan dengan TQM, alat-alat penyelesaian masalah (metode statistik), kepemimpinan, 
kemampuan berkomunikasi, dan lain-lain. Setelah menerima pelatihan, maka rnanajemen 
dengan bantuan tim pcngarah- mengadakan pelatihan yang serupa untuk karyawannya. 
Tugas lainnya adalah mcncntukan tipe reward dan recognition yang akan diberikan 
pada karyawan yang berprestas1, dan juga mengembangkan ub:uran perfom1ance yang akan 
digunakan untuk menilai proyek, dan masih banyak fungsi yang lain. Sedangkan tugas-
tugas yang lam adalah seperti menetapkan kebijakan kualitas, perencanaan k"Ualitas dan 
lain-lain ISO 9004:2000 clcmcn 5.3 dan 5.4 dapat mcmberikan masukan bagi t1m kualitas 
untuk mcnctapkan tugas·tugas tcrscbut. 
Mulw menerapkon TQM dalam SIJOtu pilot project. Setelah menemukan akar 
pennasalahan dan solus• yang tepat, manajemen kemudian mencoba untuk mulai 
menerapkan solusi tcrsebut pada pdot project. Alasan mengapa harus pada pilot proJeCt, 
karena aplikas• TQM ini t•dak bisa dilakukan secara instan atau tidak bisa diterapkan 
langsung oleh perusahaan dalam proyek. paling tidak butuh waktu kurang lebih 3 tahun 
agar program TQM ini berhasil. Sehingga apabila aplikasi ini mengalami kegagalan maka 
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kerugian yang terjad1 akan sangat besar, terutama pada sisi psikologi. ManaJemcn dan 
karya,,an akan merasa tidak bersemangat setelah kegagalan tcljadJ berulang kah. 
Kegagalan ini bisa diakibatkan oleh banyak hal, tetapi bukan berani TQM tidak dapat 
diaphl.as1kan. Sebaliknya Jlka manajemen memulai aplikasi TQM pada beberapa pdnt 
protect, maka kegagalan vang tel)adt bisa diminimalkan. Cerita-cerita keberhastlan pdm 
proJect pun dapat m~:njad1 p<:macu semangat bagi pibak manajemen dao kan a"an untul. 
tctap mcm:rdpkan TQM dalam proycl. 
,\f<mgf_unakon metude manajemen proyek pada proyek kOJt,truhi yung ukun 
dipadukan dengan m~ttxle TQM. Untuk memulai tahap aplikasi TQM pada proyek tidal. 
berbeda dengan proyek konstruksi pada umumnya. Dalam pilot project ini terdapat pihal.-
pihak scpcn1 pcmilik. perencana, kontral.1or utama, sub kontraktor dan manajer proyek atau 
manaJer konsiruksi (tcrgantung pada pendekatan yang digunakan manajemen). 
Melf•kukan studi ke/ayakan pada proyek. Sepcrti pada umumnya, munculnya suatu 
proyek konstruksi diawah oleh adanya gagasan atau keinginan pemilik. Oleh karena 1tu 
sebagat langkah awal. dilakukan studi kelayakan terhadap proyek yang dapat dilakukan 
sendiri olch pcmilik, atau dilakukan oleh konsultan yang disewa oleh pemilik proyek. 
Setelah dinyatakan layak atau feasible, maka proyek ini akan diteruskan dalam tahap 
selanjutnya, yaitu tahap perencanaan proyek dan sekaligus menunjuk seorang manaJer 
proyek. 
Merencanakan proyek. Tahap perencanaan rnerupakan tahap yang kruisial dalam 
proyek TQM, karena sebagian besar masalah kualitas yang terjadi adalah ak1bat 
perencanaan yang buruk Oleh karena itu, pada tahap ini banyak orang yang ahli 
(bcrp<:ngalaman) yang tcrlibat. Tim percncanaan. terdiri dari penvakilan uwner. perencana 
dan perwakilan kontraktor scna pemasok (kontraktor dan pemasok semakin awal dilibatkan 
scmakin baik) Masukan dari perwakilan kontraktor. bcrupa hasil studi TQM yang 
dilakukan sebelumnya oleh tim kualitas kontraktor untuk tahap pcrencanaan memberikan 
masukan yang san gat berartl, apabila kontraktor bel urn ditentukan pada saat im, maka input 
studi dapat berasal dari pcrencana yang menerapkan TQM. Sebelumnya, ant.ara pem1hk. 
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perencana, kontrak"tor, dan pihak-pihak terkait lainnya harus mempunyai vist yang sama 
dalam proyek ini yaitu TQM. 
Dalam perencanaan ini, terdapat beberapa hal yang diperhatikan, yaitu mengetahut 
siapakah pelanggan (mtemal dan ekstemal) dan apakah pelanggan tersebut adalah 
peng!,'llna akhtr Apabila banj,'Unan tersebut bersifat umum, maka selain mengadakan 
pcrtcmuan, dapat pula diadal-an survci untuk mengetahui harapan dan pcrscpsi pada caJon 
pcngguna akhir dari bagunan tcrscbut. Tcknik QFD dan benchmarkmg dapat membcriJ.an 
masukan untuk percncanaan proyck. Pcncrapan QFD tidak terbatas dalam satu tahap saJa, 
tctapi dapat dilai."Ukan pada bcbcrapa tahap. Ingat bahwa dalam definisi kualitas adalah 
sesuai dengan persyaratan pclanggan, baik itu internal maupun ekstemal. Studi lebih lan.tut 
san gat diperlukan untuk mengetahUt pcnerapan QFD secara konkrct pada setiap proses 
Setelah diketahui keinginan pemiliklpcngguna akhir, maka hasiln~a dijadikan 
masukan oleh perencana. Makin scdikil kesalahan yang terjadi pada tahap desain, maka 
makin sedikit pula kesalahan yang tc~adi di lapangan, atau dengan kata lain semakin a" al 
kesalahan yang terdclcksi pada tahap perencanaan, maka semakin sedikit pula error yang 
terjadi di lapangan. Hasil tahap pcrcncanaan ini umumnya berupa gambar-gambar dan 
spestfikast-spesifikasttekms lainnya. 
,\lelakukan seleh1 komrakror (melakukan tender). Tahap seleksi kono:al,:tor dapat 
dilakukan seawal mungkin, tergantung pada pemilik dan kondisi proyek. Seleksi kontral-1or 
dilakukan oleh pemilik. perencana dan manajer proyek berdasarkan pada banyak fal.1or. 
Senngkah pemcnang selekst merupakan kono:aJ..:tor yang melal..-ukan penav.'llran tereodah. 
hal ini sudah mcnjadi hal yang umum. Namun yang perlu ditekankan dalam proyeJ. ini 
adalah har!,>a tcrcndah bukan mcrupakan prioritas utama dalam seleksi ini, tetapi kuahta~ 
dan kontraktor 
Beberapa faktor yang dapal mcnjadi pcrtimbangan dalam melakukan seleksi kontral..1or 
adalah, sebaga1 berikut41 . 
• Mehhat pckeljaan (proyek) lain yang dikeljakan oleh kontral..1or pada saat ini dan 
pada masa lampau. 
" Sumber: 1\ 1\'1\' hldmtlkr C(!!JJ 
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perencana, kontraktor, dan p1hak-pihak tcrkait lainnya harus mempun,al visi yang sama 
dalam proyek im yaitu TQM. 
Dalam perencanaan 101, terdapat beberapa hal yang diperhatikan, yaitu mengetahui 
siapakah pelangg-.tn (mtcmal dan ekstemal) dan 3pakah pelanggan tersebut adalah 
pengguna akhir. Apab1la bangunan tersebut bersifat umum, maka selain mengadakan 
pcrtcmuan. dapat pula (hadakan survet untuk mcngctahui hardpan dan pcrsepst pada calon 
pcngguna akhtr dan bagunan tcrscbut. Teknik QFD dan benchmarkmg dapat memb.:nl.an 
masukan untuk pcrcncanaan proyck. Pencrapan QFD tidak terbatas dalam satu tahap sa,1a. 
tetapt dapat dilakukan pada beberapa tahap. lngat bahwa dalam defimsi kualitas adalah 
sesuai dengan pcrsyaratan pelanggan, baik itu internal maupun eksternal. Studi lebih lar~tut 
sangat d1perlukan untuk mengetahui penerapan QFD secara konkret pada setiap proses 
Setelah diketahu1 keing1nan pemilik!pengguna akhir, maka hasilnya dijad1kan 
masukan olch perencana. Makin sedikit kesalahan yang terjadi pada tahap desain, maka 
makin sedikit pula kesalahan yang terjadi di lapangan, atau dengan kata lain semak1n awal 
kesalahan yang terdeteksi pada tahap perencnnaan, maka semakin sedtkit pula error yang 
terjadi d1 lapangan. Hasil tahap perencanaan ini umwnnya berupa gambar-gambar dan 
spes1tikasi-spes1fikas1 tcknis lainnya. 
Mefakukan selek.\1 kontraktor (melakukan tender). Tahap seleksi kontrak"tor dapat 
dilakukan scawal mungkm, tergantung pada pemilik dan kondisi proyek. Seleksi kontraktor 
dilakukan oleh pemihk_ perencana dan manajer proyek berdasarkan pada banyak fal.1or. 
Seringkali pemenang selekst merupakan kontral"tor yang melakukan penawaran terendah, 
hal ini sudah mcnjadi hal yang umum. Namun yang perlu ditekankan dalam proyek ini 
adalah harga tcrcndah bukan merupakan pnoritas utama dalam scleksi ini, tctapi kualnas 
dan kontraktor. 
Bcberapa raktor yang dapat mcnjadi pcrtimbangan dalam melakukan selckst kontral.1or 
adalah. sebagai berikut41 . 
a. Melihat pekerjaan (proyek) lain yang dikerjakan oleh kontraktor pada saat im dan 
pada masa lampau. 
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b. l3erbicara dcngan peianggan pada proyek yang dilakukan oleh kontralaor 
sebelumnya. 
c. Periksa seJarah dan stabilitas keuangan kontral.:tor. 
<!. Periksa reputas1 pembayaran kontraktor. 
1!. Periksa rekaman kesetamatan kontraktor. 
f Bencmu dcngan dm~ktur dan onmg-orang pcnting dalam perusahaan. 
g S1apa )ang m..:ngatur pckcrJaan (siapa manajcr proyeknya). 
h. Mchhat tcknik pengcndalian pckcrjaan. 
Mehhat beban kerJ a sckarang; apakah kontraktor dapat mengatasi pckerJaan 
(proyek) yang akan d1tanganinya 111i ? 
J. Dapatkah pem1lik proyek berkomunikasi dengan terbuka dengan komraktor ? 
k Memuna kontraktor untuk menunjukkan bukti suatu program mana_1emen k-ualitas 
yang berhas it 
.\ fempersiapkan komrak proyek. Hentuk kontrak yang digunakan dalam proyek 
mempunyai pcngaruh yang penting dalam aplikasi TQM. karena bentuk kontrak ini akan 
menentukan bentuk hubungan antara p1hak-pihak yang ada dalam proyek. Dalam 1 Q:Vt 
sangat dianjurkan bahwa bentuk kontrak mcnu11iuk.kan keterlibatan partisipasi yang sangat 
besar dan p1hak-pihak yang terkait (seperti keterlibatan pemasoklsub kontrak'tor dan 
pemiiiklpelanggan) 
Melakukan perencanaan proyek oleh kontralaor. Setelah kontrak disetujw maka 
pers•apan dan perencanaan mulai ditakukan kontraktor untuk membangun proyek T1m 
perencana kontraktor menyusun rcncana kualitas atau qualuy plan (q-plan) proyek dengan 
memperhatikan pcndckatan kualitas (Dcmmg, Juran Crosby. atau kombmasi sesua• dcngan 
kondis• perusahaan) yang tclah dirumuskan olch tim kualitas sebelumnya Sehingga has1 l q-
plan benar-benar mencerm1nkan prinsip-prinsip TQM. Tim perencana ini bekerjasama 
dengan tim perencana proyek sebelumnya (arsitek) dan tim kualitas dari manaJemen 
perusahaan (kontraktor). 
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Dalam settap perencanaan proses pekeJjaan harus diidenrifikasi siapa yang 
bertmdak sebagai pemasol. , processor dan pelanggan sepeni dalam Juran's rnple rol<!. 
Misalnya pada proses pengecoran beton, kontraktor bertindak sebagai pelanggan ~ ang 
dilayam olch ~masok beton (sebaga1 processor ), dan pabrik yang memproduksi beton 
sebagai pemasok Prinsip Jurtm's triple role perlu diingat pada setiap proses 
pekerjaan Hal mi dikarenal..an salah satu prinsip TQM adalab kepuasan pdanggan. mal-a 
dengan mcngctahui siapa pclanggan internal dalam set1ap proses maka pihak prcx;e"''' 
harus bckerja dengan mcmpcrhaukan kcpuasan pelanggannya, l'A.isalnya scperti pada proses 
pcngccoran beton. karena kontraktor bertindak sebagai pelanggan. maka pihak pcmasok 
haru.s bekerja dengan tujuan untuk mernuaskan kontraktor dengan cara memberikan 
layanan )ang tepat waktu. produk yang beri.'UalitaS dan pelaksanaan pengecoran yang 
sesua1 standar. Deogan prinsip seperti ini, maka pemasok akan menunjukkan kineijan~a 
dengan bagus. 
Melakukan pelaksanaan proyek. Setelah q-plan d.isetujui, maka proyek kemudian 
masuk ke tahap pelaksanaan. Dalam tahap ini, juga direncanakan pelat1han-pelatihan yang 
sekiranya diperlukan dalam proyek ini, utamanya pada tingkat manajemen sampai tingl:at 
pekeT)a lpalmg bawah}. 
ISO 9004:2000 yang merupakan panduan untuk memperbaiki kinerja, ban,'JJ.. 
·meoyerap' konsep TQM 'Penyerapan' tersebut diwujudkan dalam bentuk 8 prins1p 
manaJemen kualitas (dijelaskan dalam bab V). Perbedaannya dengan l$0 9001:2000 adalah 
tujuao dari ISO 900 I adalah untuk memberikan jaminan lmalitas produk dan untul. 
meningkatkan l.cpuasan pelanggan, sedangkan lSO 9004 rnenggunakan perspel.11f 
manaJemen kualitas yang lcbih luas untuk mcmberikan panduan untuk pcrbaikan kineiJa 
Salah satu contoh pcrspcktif yang 'lebih luas' adalab pelanggan, Dalam ISO 9001:2000. 
dilakukan survci untuk mcngctahui kcpuasan pelanggan. sedangkan dalam ISO 9004:2000 
survei kepuasan pclanggan juga dilakukan terhadap pihak-pihak yang terhbat. seperu sub 
kontraklor, pemasok, karyawan perusahaan, dan lain-lain. Karena perspek,ifyang lebih lua~ 
tersebut ·sejaJan' dengan TQM, maka penulis menggunakan iSO 9004:2000 dalam 
permodelan proyek TOM ini. 
l~·l 
13erikut ini adalah gambaran model proyek TQM yang dibuat penuhs ~rdasarbn 
model pro)ck pada bab IV dan kemudian ditambah dengan al.:ti,itas pada pro~e..: 
konstruksi. Akttvttas tersebut bcrisi tahap-tahap, dimana sebagian a!;nvitas-ak"TI\'ita~!:~ J 
dtJCiaskan diatas Akll\llas-akU~Itas yang ada dalam pcrmodelan mi tida.k bersifar baku 0.1 
merupakan al.:tivitas mmimal yang ada. pcngembangan dari akii,;tas iru ~ngat dlperluk;;.r 
Sebagai langkah a"al modd proyek 1m dapal digunakan pada pilot pru;<ct. Permodclan .ru 
merupakan p.:rpaduan manajemen proyck dan TQM dan ISO 9004 
I. Perencanaan 
Mcnggambarkan tahap pers•apan dan pero:ncanaan dalam implementasi TQM atau paja 
tahap plurr dalam siklus PDCA. 
I. A J.merapkan larar belakung proyek 
A. Mendcfiniskan situas1 dan proses saat ini 
1. Mendokumentasikan pcrsyaratan pelanggan 
Persyaratan tersebut diambil dari spesifikasi pelanggan Di proyek konsti'\W1 
umumnya tenera dalam dokwnen kontrak pada proyek dan pada RKS • Rcncana 
Ke~ja dan Syarar-syarat). Persyaratan pelanggan sepeni: fal..<or keamanan. esteu,;.:.. 
dan lain-lain. Dllel)emahkan oleh perencaoa meojadi desain gambar d.m 
spcs1fikasi (data tekms proyek). Pemilihan bentuk kontrak dilal.:ukan secara han· 
hari bcrdasarkan kemampuan dari masing-onasiog pihak )'ang terlibat. 
2. Memahami proses atau mengidentifikasi proses 
Kontraktor mcngctahui proses-proses yang dibutubkan untuk mencapai kualilaS 
dalam sctiap tahap suatu proyek koostruk.si yang dibutuhkan oleb 
p¢m1hk!pclanggan Untuk membantu memahami proses dapal menggunakan ISO 
9004:2000 clcmcn 7 1.3 dan 7.2. Salah satu contoh proses-proses dalam suaru 
proyck dapat dilihat pada Iampi ran Vl dan VII (PT. PP dan PT.WTKA BETON) 
3. Mengidentiflkas1 variabel-variabel penting pada masing-masing proses 
Salah satu contoh kecil misalnya pada tahap pengadaan bahan m aterial, 
maka seleksi sub kontraktor berdasarkan variabel kualitas produk, jasa. 
penginman, harga, dan lain-lain. Pengidentifikasian variabel-' anabel tersebUi 
dilakukan oleh percncana, kontraJ,:tor (tim kualitas) dan pemilik p<!langgan. (kalau 
memungkinkan pcmasok dan subkontral.1or juga turut sertaJ. 
4 Mengukur variabcl-' anabel 
Mtsal , ·anabel J..ualnas produk beton, cara mengukumya adalah den!,>a.J 
melakukan te~ l..uat tcl..an. nilai slump dan lain-lain melalui t~ laooratorium 
Mengcmbangl..an pengukuran baru mungkin dibutuhkan untul. m~nilai 'ariabel-
variabcl tcrscbut Pcngcmbangan pengukuran baru ini memerlukan riset yang 
dalam dari tim kuahtas. Contoh pengukuran proses dan produk dapat ditcmut 
dalam elemen 8 2.2 dan 8 :u ISO 9004;2000 
5. Membuat gambar kerja atau shop drawing dengan detai l sesuai dengan gam bar dan 
perencanaan yang diperoleh dari perencana!arsitek (merupakan bagian dari elemen 
perencanaan rcahsa~i produk dalam ISO 9001:2000). Dalan1 pembuatan shop 
drawin?, ini, kontraktor beketja sama dengan perencana dan pemasok I sub 
kontrak1or. 
6. Merencanakan pencmuan-penemuan untuk mengevaluasi proyek dan proses TQ!I-1 
yang diterapkan dalam proyck. 
B. Mengidentiftkasi area-area perbaikan 
Menunjukkan clemen komitmen manajemen yaitu mengenali adanya masalab pada 
proyek yang serupa sebelumnya, dan merupakan bagian dari siklus PDCA. Tindakan 
pencegahan atau prevent if merupakan poin penting dalam aplikasi TQM. Elemen 8.3. 
8.4 dan 8.5 ISO 9004·2000 dapat di~'UJlakan scbagai acuan. 
I. Mendaftar dan mcnjclaskan area-area yang memcrlukan perbaikan 
Mcrupakan langkah dan manajemcn untuk melal.:ukan implementaSi TQM yanu 
mencmukan pennasalahan dcngan mcnggunakan metode stallstik (baik ttu 
pennasalahan yang terjadi pada proyek-proyek yang telah dilakukan sebelumnya 
atau pada proyek yang scdang betjalan). Contoh berbagai pennasalahan yang telah 
dtidcntifikasikan melalui suatu riset dilihat dari sudut pandang pemilik dan 
kontraktor telah diuraikan pada tabel 4.5 dan 4.6. 
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2. McmpclaJan strateg1 potcnsi untuk penyelesaian 
Dengan menggunakan brainstorming, atau metode statistik lainnya. 
Langkah-langkah untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi dengan mctode 
~tausuk ~ecam gan~ besar dijelaskan dalam tabel4.2 
II. .\ft!ntlefin'lkan termmuluJ.!.I·Iermmologl umk yang relewm dengan pmyek 
Hal ini tcrgantung pada ma~mg-masing proyek. Pcndefinisian ini menunju"-kan 
karaktcr dan proyck I pcrusahaan. 
Tcnninologi-tcnninologi khusus industri 
Dalam hal ini Ja~a induStri konstruksi, misalnya istilah rekayasa nilai , stud1 
kclayakan proyek. dan lain-lam. 
2. Tcrminologi-tenninologi khusus perusahaan 
Misal mcnyangkut dokumentasi dan organisasi perusahaa'1 (istilah ASOP, KBT, 
MVRT dan lain- lain pada PT. PP), visi dan misi perusahaan, kebijakan 
perusahaan, dan lam-lain. Dalam ISO 9001:2000 terminologi ini dapat dijumpai 
pada pcdoman kualitas (quah~v manua{) 
3. TerminologHenn1nologi khusus proyck 
M1sal sasaran mutu beton proyek, kinelja sub kontrak.1or pada proyek. cash .flow 
proyek, dan-lain-lain. (tereantum dalam quality plan proyek) 
4. Terminologi-tc:rminologi khusus pelanggan 
Misal siapa 5aJa yang dimaksud pelanggan internal., pelanggan ekstemal, dan 
pihak-pihak tcrkait lainnya Dalam elemen 5.2.1 ISO 9004:2000 dijelaskan pihak-
pihak yang terkait dalam proses. Pelanggan ekstemal proyek secara kcseluruhan 
adalah pcngguna akhir dari fasilitas yang dibangun. 
153 
Ill. M ende{im.,·lkWIIIIJIIun dan sasaran proyek 
I. Menulis pcmyataan misi 
Dalarn TQM salah satu misi adalah rnencapai kepuasan pelanggan melalua 
perbaik<m yang tcrus rnenerus. Sebagaa contoh dapat dilihat pada lampiran PT 
WIKA BET0:-.1 Clamparan VII) 
2 Mcngumpull.an input-input dan ide-ide dari personel 
Mcrupakan :.alah :.atu aktivitas dari dcmen TQM yaiiU teurrr ... wk. Y1dibalkan 
seluruh karyawan dcngan cara broin.\turming rnelalui bcrbagai rapal. pcnemuan, 
dan lain-lain. 
IV. A lenetapkan sltmdar-stundur perfnrma 
Tergamung masmg-masing proyek. 
I. Jadwal 
, 
Macnm jadwal sepern jadwal tahapan pekeljaan, matenal, sumber daya. dan lain-
lain. 
Kine~) a 
Macam ktnel')a seperu kualitas material, kualitas pekerja, kualn:as dan alat-alat 
yang digunakan, dan lain-lain. 
3. Oiaya 
Dalam menetapkan perfonnance dari biaya, maka beberapa hal yang perlu 
diperhatikan antara lain adalab metodc pelaksanaan dan sumber d:aya yang 
digunakan Sclain rnenctapkan biaya konstruksi, biaya kualitas juga harus disusun 
karcna baaya ini merupakan alat ukur apakah program pemngkatan kualnas 
bcrhasil atau tidak Salah satu indikasi keberhasilan program peningkatan kualatas 
adalah mcnunannya biaya kcgagalan. 
Sclain ketiga parameter diatas, stand:ar ukuran performance sepeni yang diuraikan 
pada bab IV sebelumnya. juga menjadi 'a I at untuk rnenguk"Ur' proyek. 
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V. 1\,fl:/akukcm .\llldr kelayakan proyek secaraformal 
I. Menentukan dampak biaya 
Mtsal bcntuk-bentuk cmh flow proyek dan pengaruhnya pada kas penL"3haan. juga 
dampak btaya kualitas. 
1 Menentukan organisasi 
Mcnctapkan bcntuk struktur organisasi proyek. 
3. \ilcncntukan pen) ampatan proyck 
Misal bcntuk laporan pcnutupan proyck, bcnruk penyerahan kepada 1)-"'Tlilik, dan 
lain-lain. 
4 Menentukan kcuntungan untuk pclanggan 
Merupakan bagian dari clemen TQM yairu pelayanan pelanggan. SaJaJ1 satun~a 
dcngan cara membuat sistem yang dapat mendengark!ln dan berkomuni~ast 
dengan pelangganipernilik. Sehingga pclangganipemili.k dapar mengetahui secara 
jelas kualitas dari proyck ini. Salah satu bukti adanya pelayanan terhadap 
pclanggan adalah survei kepuasan pelanggan yang dilal..-ukan setelah proyek 
sclcsa1. Dalam ISO 90004:2000 survei kepuasan juga dilak-ukan pada pihak-pihak 
yang terkatt dalam proyek dimana pihak-pihak yang terkait ~perti yang 
dtsebutkan dalam elemen 5.2. Keuntungan yang lain adalah propem 
pelanggan!pemilik di lapangan dipelihara oleh kontrai:tor (comob propery dapat 
dilihat pada elemen 7.5.3). 
VI. MenJamm dukungan manajlmren 
Merupakan bag~an dan clemen komitmen manaJemen. Manajemen menunjullin 
komttmcnnya pada kualttaS pada scmua al.:tivitas proyek., antara lain bcrupa: membuat 
kebijakan dan pedoman kualitas yang kemudian mcnsosialisasikannya pada karyawan. 
Klausul 5 (managemem respanshility) ISO 9004:2000 memberikan gambaran 
tanggungJawab yang rnerupakan salah satu bentuk dukungan manajemen. 
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VII. Mcmgidcnuflkastkcm tahap pelakswwan (lingkup pekerjaan) 
Menetapkan tahapan-tahapan pclaksanan proyek dengan menggunakan banruan 
flowchart seuap akuvitas proyek yang merupakan penjabaran dan sctiap proses ~ang 
diidentifikasi sebclumnya 
1'// I. Merencanakan bemuk dokumemast yang akan dtgwwkan dalam pro\ ·ek. Ber~'Una 
untuk mcnclusun proses TQM dan proyck konstruksi (disyaratkan dalam ISO 
9001.2000, elemen 4 2) 
II. Pengelolaan 
I. Menf!.idellltf/kasttml manajcmcn proyek 
Dalam TQM, tim manaJemen proyek yang akan melaksanakan proyek ini dapat di~but 
sebagai tim perbaikan kualitas atau Quality Improvement Teams (QlTs). 
A. Mcnctapkan struktur organisasi proyek 
l. Struktur matriks 
Matriks bentuk struktur organisasi (vertikal atau horisontal} yang sesuai dengan 
kondisi proyck Bahkan dalam satu pcrusahaan, antara proyek yang satu dcngan 
yang lain dapat mempunyai bentuk struktur yang bcrbcda. 
2. Struktur formal dan infonnal 
Struktur formal adalah struktur organisasi yang disctujui sccara resmi, misaloya 
struktur organisasi perusahaan. Sedangkan struktur informal adalah Struktur ndal. 
resmi untuk mencapa• sasaran proyek. tidak setiap orang menyadan 
keberadaannya Misalnya struktur konsuh.an tidak resmi deogan kolega 
perusaha.an. Kebcradaan struJ...'tllr informasl ini terganrung pada masing-masing 
proyek 
3. Mengesahkan strul.."tUr 
Setelah struk'tllr organisasi dibentuk maka selanjutnya struJ...'tllr tersebut disahkan 
supaya bersifat rcsmi dcngan surat penunjukan dari kantor pusat. Upaya ini perlu 
dilak:ukan agar setiap kepu~s.an yang dibuat oleh organisasi ini dapat 
dipertanggungjawabkan. Aktivitas ini merupakan bentuk komitmen manajemeo. 
0. Mem:tapl.an dcpanemen-depanemen yang terlibat dan personel kunc1 
Pada fasc ini. man~jemen perlu mclalmkan penilaian terhadap kinetja karyawannya 
untuk mengctahui kemampuan karyawan dalam melal--ukan rugasnya sehmgga 
manaJemen udal. salah menepatkan pos1si yang tepat untuk masing-masing karya"an 
Salah salll pom pentmg ~ang dmilai adalah kemampuan kepemimpinan atau leader<mr 
S~:hmgga l.arya"an diharapkan mampu membuat keputusan penung di lapangan 
Fal.tor l..ctcrlibatan karya"an sccara total merupal-an salah satu kunci kebcrha~ilan 
ap!Jkas1 TQM. Bebcrapa depanemcn tcrscbut antara lain: 
Pcmbclian 
2. Manajemen material 
3. Rekaya~a. desain, pcmbuatan, dan lain-lain 
4 Pelanggan, vendor 
Hal lain yang perlu dipcrhatikan bahwa departemen-depa!temeo tersebut dapat 
menjalin hubungan (berkomunikasi) yang baik dengan pemasok!sub konrraktor dan 
selanjutnya melLbatkan mereka dengan lebih aktif dalam proyek. Misalnya masukan 
dari pemasok!sub kontraktor apakah mereka puas dengan sistem pesanan yang 
di lakukan, syarat bahwa pemasok!subkontrab:tor tersebut juga menggunakan pnnSip-
prinsip TQM dalam perusahaannya sehingga proyek konstruksi yang berprins1p 1 Q)>.! 
dapat melibatkan pemasok tersebut. dan lain-lain. Manajemen mendorong keterlibatan 
karyawannya supaya lebih aktif dalam proses ( dalam lingk-up yang lebih kecil yairu 
pada proyek, manajer proyek mendorong personil-personilnya). contoh benruk 
dukungan manajemen untuk karyawannya dapat dilihat pada elemen 6.2.1 ISO 
9004.2000. 
C. Mcndelinisikan tanggungJawab manajemen proyck 
I. Mcmilih manajcr proyck 
Peran kunci dalam proses konstruksi adalah manajer proyek, oleh karena 1ru 
pemilihan manajer proyek merupakan hal yang cul.-up vital. Beberapa fal.:tor-faktor 
personal yang dapat dipenimbangk.an dalam pemilihan manajer proyek adalah : 
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usta, kualifikasi akademis, pengalaman, rnot:ivasi, pelatihan dalam mana.1emen 
proyck, dan lam-lam. 
2. Menulis ·piagam' pro)ek 
1st ptagam harus mencermmkan dengan komitmen manajemen terhadap kuahw. 
dan sesuai dengan 'ist dan misi perusahaan. misalnya piagam yang tstn~a 
mcngutamal..an l..csclamatan ktaja 
3. Mcmbuat kebijakan dan proscdur-prosedur proyek 
Kcbijakan dan proscdur-prosedur proyek sesuai dengan yang telah ditctapkan 
pcrusabaan. Apabtla dipcrlukan. dilakukan modifikasi sesuai dengan kondist 
masing-mastng ptO)Ck 
D. Merencanakan dan melakukan pelatihan, yang telah dimulai dari tingkat manajcmen 
kemudian sampai tingkat peke~ia paling bawa~ dimana topik pelatihannva berist hal-
hal yang bersifat teknikal dan kemampuan manusia, termasuk konsep-konsep TOM. 
tergantung dengan kcbutuhan proyek. Dalan1 menyusun topik pelatihan dapat 
memperhatikan hal-hal yang tercantum dalam elemen 6.2.2.2 ISO 9004:2000. 
II. Meluk.\tmukcmmodel mplc K 
Merupakan bagian dan elemen TQM, yaitu teamwork yang berrujuan untuk melibatkan 
semua l.aryawan agar mcmihki tanggungjawab terhadap kualitaS. 
A. Komumkast 
Baik ttu komunikast antar departemen. antar pekelja, amara departemen dengan 
manajer proyek, antara pelanggan/pemilik dengan manajer proyek. antara manaJt:r 
proyek dengan pemasok dan sub kontrak"tor, dan lain-lain. Termasuk 
mengkomunikasikan hastl-hastl perencanaan dan penjadwalan sena bastl-hasil inspekst 
yang tedadi di lapangan. Contoh al..-tivitas-ak"tivitas komunikasi intemal dijelaskan 
dalam 5.5.3 ISO 9004:2000. 
1. Mcncntukan pcncmuan-pertemuan komunikasi 
Salah satlf tujuan pcrtemuannya adalah untuk mengkomunikasikan ·status' proycl.. 
pada scluruh tim. 
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2 Mengembangkan matriks komunikasi 
Salah satu fungsinya untuk memudahkan ·interface' antara pihak-pihak ~·ang 
terhbat dalam proyek. 
B. Ke!jasama 
Memberikan gambaran pcrsyaratan ke!jasama 
McngcmbangJ..an kel)a:.ama dengan suppller. owner dan dr.ngan manc,>r 
Kcrja~ama umumnya dituangkan dalam b<:ntuk kontrak yang p.:nyusunannya p:ilu 
d1lakukan dcngan scksama. Beberapa peluang untuk meningkatkan ke!jasama 
dcngan pemasok dijelaskan dalam elemen 6.6 ISO 9004:2000. 
C. Koordinasi 
1. Mengembang,kan WB$ (Work Breakdown Structure) 
Tujuan dari dikembangkannya sistem WBS adalah untuk mempelajari eltm,:n 
komponen dalam proyek secara detail sehingga memudahkan untuk: melakukan 
penelusuran waktu, b1aya dan kine!ja, melakukan penjadwalan yang lebih efel..cJf, 
memberikan dasar perkiraan biaya secara akurat, dan lain-lain 
Pcnyusunan WBS ini harus dilakukan secara hati-hati, dan teliti. Karena b:la 
tc~jadi kctidaksesuaian di lapangan maka penelusurannya dapat menggunal.J.n 
W13S ini Beberapa hal-hal yang diperhatikan dalam mengembangkan W3S 
adalah aktivnas yang mempunyai durasi yang panjang, membutuhkan bia'11. 
akuvitas yang akan dikelola dan dimonitor, dan lain-lain. 
2. Mt:mbenkan tugas dan tanggungjawab 
Tugas dan tanggung jawab masing-masing personil yang mclakukan akthitas 
sc:pcrti dalam WBS 
3. Mcngcmbangkan diagram tanggungjawab 
Mcrupakan pcrpaduan antara bentuk struk'1ur organisasi proyck dengan tanggung 
jawab masing-masing personil. 
01. Peojadwalan dan alokasi sumber daya 
Menggambarkan tahap do dalam siklus PDCA 
I. Mengembanf!kan.\kwer Schedule 
Dapat menggunakan bantuan software mana_1emen proyek 
A Memperknakan durast proyek 
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Durasi masing-masing akti' itas dttentukan bcrdasarkan faktor ~umb.:r.:aya. t-:~:·:1. 
peralatan, tingkat kcsulitan dan lain-lain. Faktor pengalaman dapat 4Jc:mbcl:'...3n 
pengaruh yang bcsar dalam penentuan durasi masing-rnasing pekeljaan. 
B. Mcngidcntiflkast pcrsyaratan dari akti,itaS yang didahulukan 
Merupakan ak11viras pembuatan nel:\,ork yang merupakan pengembangan .::Ui 
WBS. Pada da5arnya aktivitas yang dilakukan pada 1ahap in; adala." 
memperhaukan aktivitas-aktwitas yang langsung mendahulu.i ma..qng-ma.;;.1g 
aktivitas, yang mengikuti setelah masing-masing aktivita.~. hubungan aktiv:tas 
sebagai gambaran peketjaan yang harus dikeljakan, dan apa yang petrl ltk 
ingmkan. 
l. Tecluuca/ precedence 
1\.l-:tivttas·akn,,tas pendahulu yang bersifat teknis. ~fisalny~ ak'tl':::IS 
nuumenonce dan kalibrasi terhadap peralatan-peralatan yang d.iperlubn, 
verifikasi dan val idasi dan desain. produk dan proses. 
2. Uesource-tmposed precedence 
Aktivitas-al.."ttvitaS untuk mengadakan sumberdaya. &berapa akti'1!3S 
tersebut antara lain 
- Mcngidcnufikasi sumber daya yang diperlukan dalam proyck.. Bail itu 
menyangkut sumbcrdaya manusta, peralatan, material. te~ 
infrastruktur. lingkungan kcrja yang dapat menduJ...\Ing terwujudnya kualilas. 
seperti hnuse keepmg proyek, software dan hardware, dan lain-lam. 
Pengadaan dan pemeliharaan sumber daya yang diperlukan. Melak-ul;an 
seleksi dan evaluasi terhadap pemasok dan atau subkoocrak1or. Peme!l!.Og 
seleksi tidak hanya berdasarkan penawaran terendah tetapi juga p!da 
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program kuahtas pcmasokisub kontral;tor. Elemen 7.4 ISO 9004:2000 
memberikan panduan untuk proses pembelian (pcngadaan ). Masukan· 
masukan dari pcmasol.- sub konttaktor juga diperlukan dalam pencapa1an 
kuahta~ Contoh bentuk laporan perfomwnce dari pemasok dan atau sub 
kontraktor dapat d1lihat pada lampiran XJI. Sumberda~a yang diperlukan 
adalah 
a Matt:rial 
Pcngadaan matcnal dapat dila\.:ukan sendiri oleh pemilik. pclanggan dengan 
mchbatkan kontraktor. Sctclah material sampai di lapangan, maka 
peny1mpanannya harus diperhankan agar k'UalitaSnya ndak menurun saat 
digunakan Pcngadaan material dapat dilakukan sendm oleh 
pemllik. pelanggan dcngan melibatkan kontrak<or. 
b. Pcralatan 
Kontraktor dapat meng!,'Unakan peralatan miliknya sendiri atau harus 
menyewa. Peralatan-pcralatan ini harus dikalibrasikan atau dengan kata lain 
dimonitor (telah diuraikan dalam reclmical precedence). 
c. Man usia (leveltukang I pekerja bawah). 
Kontraktor dapat menggunabn jasa mandor untuk mendapatbn sumber 
daya ini Tetapi, kontrak<or harus tetap mengawasi paraa pekeiJa tersebut 
agar bekel)a sesuai dcngan rencana. 
Sedangkan beberapa sumber daya lain )''1lllg mendukung proses diuraikan 
dalam clemen 6 ISO 9004:2000. 
3 PrQ~edural precedence 
AklivitaS·ak<ivitas yang bcrsifat prosedural. seperti penerapan kcschatan dan 
keselamatan kcl)a atau K-3 pada proyck, peralatan berat. dan lain-lain 
Membuat suatu lingkungan kerja yang sesuai agar para pekerja dapat beke~a 
dengan optimal. 
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C Gunakan model analitis 
Untuk menganalisa biaya dan sumbet daya untuk proyek 
I. CPM 
Mcrupakan singkatan dari Cnuca/ Path Method atau metode lintasan kmt< 
yang dtgunakan untuk mcndapatkan titik optimal dari se!,>i biaya dan dura,, 
pckcrJaan Scbclum mcncntukan CPM, tcrlebih dahulu dibuat diagram pamh 
(bba PDM) untuk mcmbuat jaringan kclja (network) sedctail mungk1;; 
Scmaktn detatl network ini, maka pcnyimpangan yang terjadi semakin sedil..tt 
Bantuan sojlwure manajcmcn proyck akan sangat mcmbantu untuk mcmbuat 
network 1ni. Pcmbuatan jaringan kcrja ini selain memperhatikan tal'tor alol..a.<~ 
sumber daya yang ada juga faktor pengalaman dari orang-orang yang terlihal 
dalam proyek. Pembua1an CPM ini dilal..-ukan dengan meninjau pekeljaan dan 
W.BS, dDn mendapatkan masukan dari anggota tim proyek. 
2. PERT 
Merupakan smgkatan dari Program Evaluauon Repemr.·e {echmqM:. 
digunakan untuk pekel)aan yang bcrsifat berulang-ulang . 
.J. Diagra.m batang (Gantt Chart) 
4. Model optimasi, seperti optimasi antara biaya dan waktu. 
D. Melakukan komputasi jadwal untuk menentukan start, finish dan tloat time (wal.:ru 
kosong). 
IV. Penulusurao, pelaporan, dan pengendalian 
Mencenninkan siklus do pada proyek 
/. Menetapkan panduan umuk penelusuran, pelaparan dan pengendaltan 
Merupakan aplikasi dari elemen TQM. yaitu metode statistik. Tidak hanya digunakan 
pada material saja. tetapi juga pada unsur pekerja, peralatan. dan lain-lain (comply 
dengan elcmcn 8.4) 
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A Mendefinistkan persyaratan-persyaratan data 
Per~yaratan-persyaratan data agar ak'tivitas yang dicatat memenuhi standar 
penerimaan yang telah ditetapkan (tolak ukur). Contoh standar penenmaan untuk 
matenal dapat berupa standar internasional (misal ASTM) atau lol..al (SI'l 19· 
9000). 
Katcgori data 
UntuJ.. ruang lingl..up yang kccil misalnya digunakan untuk material \>.:ton. 
sepcni bcton K250, K300, dan lain-lain. Katcgori data untuk pekerja misalnya 
pckcrja pcngukuran, pcnulangan, pengecoran, dan lain-lain. Masih banyak 
contoh katcgon data yang lain. 
2. Karaktcri~as1 data 
IJntuk beton, misalnya karakteristik seperti kuat tekan dan nilai slump <iari 
beton K250, K300, dan lain-lain. Untuk pekerja misalnya jumlah jam kerja, 
vo I ume pc kerjaan, dan lain-lain. 
3. Skala pengukuran 
Penetuan satuan dari masing-masing pengukuran. 
!3. Mengembangkan dokumentasi data 
Pengembangan dokumentasi yang dimaksud adalab pengembangan data-data 
untuk diolah dcngan metode statistik sebagai alat unruk roelakukan cvaluasi 
terhadap program perbaikan kualitas. 
I. Persyaratan-persyaratan update data 
Data yang digunakan untuk evaluasi terus diperbaharui. Adapun jenis data 
yang digunal..an tcrgantung kebutuhan, misalnya data kalibrasi pcralatan 
(biasanya digunakan untuk mengisi check sheet atau lernbar periksa). data 
inspcksi pckcrjaan. dan lain-lain. 
2. Kontrol kualltas data 
Pengurnpulan data-data yang akan digunakan sesuai dengan standar data yang 
akan dilakukan pengukuran. Misalnya untuk material beton, pengukuran l.."Uat 
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tekannya d1lakukan pada beton umur 28 hari dengan jumlah kubus beton 20 
buah 
3. Menetapkan ukuran-ukuran keamanan data 
Menetapkan batas tolerdnsl dari data (Upper Comro! Lmm dan Lou er (r~mml 
l.umt dalam penggunaan control chart) 
/1. Mengkutegrmkun pom-pum kontrul 
Dalam pclaksanaann~ a \,.ontrol dilakukan sccara pcriodik, baik itu dalam han an, 
mingguan, bulanan dan bahkan tahunan. lsi dari laporan mcncakup hal-hal scpen1 
rangkuman status proyek, status pcngadaan status konstruksi, status rencana!Jad\\al , 
laporan biaya, dan lain-lain. ManaJemen perusahaan melakukan linJauan manaJemen 
dan audit terhadap s•stem manajemen atau disebut juga audit internal (contoh subyek-
subyek yang menjadi bahan audit internal diuraikan dalam elemen 8.2. 1.3 ISO 
9004:2000). Audit merupakan aktivitas untuk menyelidiki bahwa persyaratan dipenuhi. 
Sclain olch manajemen, audit juga di lakukan oleh konsultan independcn a tau disebut 
audit ekstemal. I !asil audit kemudian dikomunikasikan pada seluruh t1m proyek dan 
dapat menjadi masukan dalam tinjauan manajemen. 
A Audit J&dwal 
I. Janngan kerja aktivitas dan diagram batang 
2 llal-hal yang penting (milestone) 
3. Jadwal pengmman 
B. Audit kinerja 
Dalam lSO 9001 :2000, audit kincrja ini termasuk pada proscdur NCP. CAR. PAR 
dan Improvement Aktivitas audit lunelja termasuk mclakukan inspcksi yang lcbih 
bcrs1fat kontrol kuahtas terhadap hasil pekerjaan. lnspeksi tersebut merupal.an 
aktivitas pcmcriksaan apakah hasil peketjaan scsuai dcngan standar yang tclah 
ditentukan. 
l. K 1ncrja pekerja 
Kinerja pekerja diukur berdasarkan produktivitas masing-masing pekerja yang 
telah dihasilkan, apakah sudah sesuai dengan yang direncanakan atau bclum. 
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Dcbcrapa 11.:m yang di!,'Uilakan dalam melakukan audi• terhadap kinerp 
pekerJa telah diuraikan dalam bab IV. 
2. Kualitas produk 
Se~nt yang tclah diuraikan sebelumnya bahwa kualitas produk (bangunan) 
tennasuk kuahtas desam, proses konstruksi, l.:ualitas matenal dan kuahtas 
p.:mchharaannya. Diantara kcempat ttem l,.ualitas terscbuL 1-.ualitas matcnal 
dan kualita; proses konstruksi merupakan kualitas yang paling umum 
d•gunakan Kcrusakan pada proses bisa diakibatkan oleh material dan 
peralatan yang buruk, a tau bahkan pada instruksi ketjanya. Apabila ditcmukan 
kcudaksesua1an (non con/imnance) pada proyek maka perlu dilal·:ukan 
rework. Ak11\itas untuk melakukan rework tersebutmasuk sebagai bagian dari 
h1aya kerusakan. Masukan dari ketidaksesuaian ini dapat dilihat dalam ISO 
9004:2000 elcmcn 8.5.2. Sedangkan untuk mengukur lnmli•as desain dan 
kuali tas pemeliharaan tidak mudah dilakukan. Dasar penguk--uran yang 
digunakan adalah scsuai dengan persyaratan (conformance to requiremem), 
semakin besar kcscsuaian yang terjadi makan semakin tinggi pula kuali tasnya. 
3. Masut..an pelanggan 
Merupakan bag.an dari elemen TQM, yaitu pelayanan pelanggan. Masukan 
yang berupa komplain yang harus segera ditangani oleh kontrak:tor dengan 
melakukan tindakan. Fak'tor adanya atau tidaknya komplain tergantung dari 
pengalaman dan kemampuan pelanggan. Oleh karena itu., bagi pelanggan yang 
J..urang berpengalaman maka ia dapat mcnyewa konsultan independen untul-. 
melakukan pemla•an yang sedang betjalan. Pelanggan yang dimaksud dapat 
Internal maupun ekstemal, sehingga masukan untuk proyek selaojutanya. 
C Audll b1aya 
1. Ukuran pembatasan biaya 
2. Penyelesaian proyek vs anggaran yang dihabiskan 
Berbagai parameter dapat digunakan untuk menelusuri pekerjaan dengan 
mcnggabungkan antara biaya dan jadwal. Parameter tersebut antara lain SV 
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(Schedule Variance ya1tu jumlah jaiTllbiaya pekerjaan yang didapatkan dikurangi 
jumlah .1am b1aya yang dianggarkan), CPI (Cost Performance Index atau JUmlah 
jamfbiaya pekel)aan yang didapat dibagi jumlah jamlbiaya yang al.:tual), PI 
(Pmducm ·m· Index dan rata-rata pekerjaan yang diperkirakan dibagi rata-rata 
pekel)aan yang aktual). dan masing banyak lagi metode lainnya. 
Aud1t udal. han)a dilaJ..sanaJ..an setclah pekcrjaan selesai. tctapi Juga J...:tika 
pel.crjaan ~cdang bcrjalan Ketika audit dilakukan ditengah-tcngah pro~c~. mal.a 
basilnya dapat digunakan untuk evaluasi status proyek dan memperkJrakan 
jalannya proyck selanjutnya. 
Ill. Melakulam penuyauan knntrak umuk pekerjaan ramhah kurang. 
Tabap ini digunakan untuk rnengantisipasi adanya perubahan kontrak ba1k itu oleh 
pern1hk, kontraktor, subkontraktor, rlan lain-lain. Pasal mengenai peninjauan konrrak 
ini harus tercantum pa'.la kontrak awal agar dapat ditentukan seberapa jauh perubahan 
tcrhadap rencana yang diijinkan. 
IV. Melakukan proses pclaksanaan sepert i yang telah direncanakan sebelumnya. 
Administrasi proyek juga termasuk dalam tahap ini. Bagaimana mengatur, mput, 
output dan menmJau proses diuraikan dalam elemen 7.1.2 dan 7.1.3 ISO 900-!:2000. 
V. Melakukan mspckst yang lebth bersifat kontro/ kualllas terhadap lwstl peke~J(Ia/1. 
Merupakan aktivitas pemeriksaan apakah hasil pekerjaan sesuai dengan stadnar yang 
telah ditentukan. 
VI. Pen111upan proyek 
A. PeninJauan J..incrja 
Manajemen mclaJ..ukan pcngukuran dengan menggunakan mctode statist1l.. pada 
performa proyck secara keseluruhan. Pengukuran ini metodcnya tidaklah mudah. 
tetapi bukan bcrani tidak mungkin. Manajemen meninjau apakah program 
perbailcan lcualitas ini berhasil dan tidak terjadi penyimpangan dari 
direncanakan. Jika gaga!, maka manajemen menganalisa 
permasalahannya, kemudian mulai dari awallagi. 
yang telah 
penyebab 
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Contohnya peninjauan evaluasi kinerja pemasok, antara lain : ketepatan kuanutas. 
kescsuaian spesiftkasi barang yang dikirim, ketepatan wak'tu pengmman, 
tanggapan terhadap keluhan pclanggan, dan lain-lain. Sedangkan unruk C\aluasi 
kinctja subkontrdk'tor, antara lain : kualitas hasil ke~a. ketepatan waktu 
pe\aksanaan, kehannonisan hubungan kerja dengan pihak-pihak lain, tanggapan 
lerhadap kebutuhan pclanggan. Pcninjauan kinerja ini dilal.ukan b-:rsama-sama 
o\eh tim kualitas dan manajcrncn pro)ck. 
ISO 9004:2000 elemen 8.2 juga memberikan panduan uotuk mengukur dan 
mengamati kinerja sistcm dan kepuasan pclanggan untuk meningl.atkan 
performance. Yang Jelas. 11dak ada standar baku untuk pengukuran l..ineiJa. Ada 
hanyak cara dan teori yang dapat digunakan, akan tetapi aphl-.2S1nya harus 
disesuaikan dengan kondisi perusahaan. 
13. Strategi untuk proyek selanjumya 
Strate!,>i mencaJ .. :up semua sisi dari proyek, baik itu yang mencal·:up sumberdaya 
manusia, metode kerja, material , peralatan dan lain-lain. Stratcgi iru mcrupakan 
hasil dari analisa penilaian performance proyek (menunjukkan langkah act dalam 
siklus PDCA). 
Ak'tivitas ini lebih kearah pencegahan (prevenrton) yang merupakan stfat utama 
dari TQM daripada perbaikan Perencanaan yang leb1h bersif<n meocegah 
kcgagalan lebih baik daripada memperbaik; kegagalao tersebut. ISO 9004:1000 
e\emen 8.5.3 menguraikan contoh sumbcr data yang dapat di~,'unakan untuk 
pcncegahan. 
C. Pcrsonel/karyawan yang dipcrtahankan· dan yang dilepaskan 
Mclakukan penilaian atas kincrja pcrsonclikaryawan, mula• dari manajer proyck 
sampai dcngan pekerja (tukang) Hasil penilaian kernudian d1analisa. dan apabila 
personellkaryawan menunjukkan kinerja yang buruk, maka harus dican 
penyebabnya. Personel/karyawan serta pekerja yang 'tetap' memudahkan aplikas• 
TQM. 
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VII. Mendokumemasikan proyek dan men[!.qiukanlaporan akhir 
Membuat sistem dok'Umen yang mudah dan dipahami oleh seluruh ka.ryawan dan 
dilakukan scjak penama sampai proyek selesai. Bentuk dokumentasi yang d1gunakan 
sesua1 dengan ISO 900 I :2000 yang merupakan standar internas;onal. 
f'/11 .. \Mukukan pemelllwraan proyek sebelum proyek diserahkan secara penuh kq><lda 
penullk pelan~an. Apabila ditcmukan ketidaksesuaian dengan rencana olch 
pemilik/pclanggan. maka kontraktor wajib untuk mclakukan rework (tcrgantung pada 
kontrak). F.lcmcn 7.5.4 juga ISO 9004:2000 menguraikan proses pemcliharaan produk 
(proyek). 
IX. ,\fdakukan pengukurun terhadap pn~vek secara keselurultan. haik i111 lerhadap 
performance proyek drJn a1au peru.1ahaun. Elemen 8.1 ISO 9004:2000 memhenkan 
panduan umum untuk melakukan pcngukuran. 
Bcberapa poin yang dapat digunakan untuk menguk-ur kinerja proyel.:': : 
• Kcpuasan pclanggan pada produklbanguuan (pcringkat kepuasan 1-l 0), untuk 
mcncntukan kcpuasan pcmilikJ'pelanggan keseluruhan terhadap fasilita~ (• 
bangunan) yang. sclcsai: 
• Kepuasan pclanggan terhadap pelayanan (jasa) (peringkat kepuasan jasa 1-l 0), 
untuk menentukan kepuasan pemilik/pelanggan keseluruhan dengan pclayanan 
konsultan dan kontraktor utama selama proyek; 
• Jumlah cacat (dengan skala 1-4)- untuk menilai tingkatan dimana penyerahan suatu 
proyek pada pemiliklpelanggan tertunda oleh cacat yang mempengarubi 
kemampuan penuliklpelanggan untuk menggunakan bangunan: 
• Kemampuan pcrk1raan biaya, untuk mengukur reabilitas perkiraan biaya untuk 
desam dan J..onstruksi; 
• Kemampuan pcrk;raan wa.k1U, untuk meoguk'UI reabilitas perki.raan wa.k"tu untuk 
desain dan konstruksi; 
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• 81ayn konstruks1, untuk mcngukur perubahan padn biaya konstruksi 5esung.guhn~a 
dari salU tahun kc tahun bcrikutnya; 
• Wal.tu konstruksi , untul. mcngukur perubahan dalam konstruks1 wakiU dari s:~tu 
tahun ke tahun benkutnya. 
Standansasi dan md1kator kmc~a sepeni iru pada indusui akan rnemungkinkan 
benc:lmzurkm~; untuk d1lal.ul.an. Pcrbandingan antar perusabaan scmacam im a}.an 
mcnuJu pemgctahuan yang berharga sepeni bagaimana menjalankan operas10nal 
perusahaan sccara cfcktif. 
X. /)alum TQM, uudn h11.1yu daput J1gunakan sei>agai alai ukur keherlws1iun pmy.r.;m 
perhmktm kuailllls Merupakan aplil:asi clemen TQM yaitu biaya kualitJls. Salah ~tu 
indikas1 yang dapat dilihat adalah dengan memperbesar biaya penceg:'.han maka akan 
mengurangi biaya kerusakan (baik internal maupun eksternal) yang merupakan salah 
satu indikasi bahwa program TQM mi berhasil. ISO 9004:2000 elemen 8.2. 1.4 JUga 
mcnguraikan pengul.uran finansial yang scrupa dengan TQM. Ada bcberapa item yang 
udak dapat d1ukur dengan uang, namun penguk'UJ'an kinerja uem ini harus tctap 
dilakukan.Bcberapa metode d1gunakan untuk membantu melak"llkan penglli.:uran ya1tu 
QPTs•' (Qua/tty Performance TrackmK Sysrem) dan QPMS"' (Quality l'erformant:.t 
Management Sysrem). 
XL Melakukan self assessmenT sebagai sa lab satu cara untuk terus meuingkatkan kloel)a 
perusahaanlorgauisasi Proses ini dapat menggunakan assessment Malcolm Baldn[li 
Award (contoh asses.\menrnya dapat dilihat dalam lampiran II) atau ISO 9004:2000 
Annex A (lampiran XI), dan masih banyak lagi assessment-assessmenT yang lam. 
Syarat-syarat dari <elf as.<essment ini harus mudah dimengeni, mudah digunakan dan 
membenkan masukan untuk meningkatkan kinerja sistem manajemen kuahtas 
perusahaan. 
" Davis, Ken~. « 61, ( 1989), M&surlng Design And Constn!aiOn Quality Costs, hal 38&-397. 
" teobetler, w.e., ( 1994), QIM/ity Pwfotm6noe On SIIIXf!SSful Prf:JjeCt, hat 34-46 
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XU. Membmkan reward kepada personil yang berhasil melak-ukan program peningkatan 
kualitas pada departcmcnnya. 
XIII. ~.-'etelah J?l!ll/<!lt'•alucman proyek selesat. mancl)emen kemudwn mem~ia;an 
kemrmr.kma11 rmt11k me/akukan parmerslup aweemem dengan berbaga1 p1hak yang 
tcrhbat dalam proyck Salah satu landasan untuk mcmbentuk 1'7<Irlller<hrp iru bahwa 
sctiap pihak )aD!; b.:rl.ailan mempunyai komitmen dan pandangan ~ang ~rna. 
TQM Untuk mcnuju kcarah itu mcmbutuhkan waktu yang lama dan hubungan 
kepercayaan yang bcsar 
XIV. Perhwkcm tuus me11erus oleh manajemen peru~ahaan. Merupakan salah satu pnns1p 
dasar TQM untuk menjamin kepuasan pelanggan. Perbaikan tersebul men~angkut 
aspek manajemen maupun teknik. Perbaikan terus menerus dari aspek mana.tcmen 
dijelaskan dalam t<;O 9004:2000 elemen 8.5, sedangkan untuk aspek teknis 
membutuhkan assessment yang tcrus menerus untuk memperbaiki performam::e, 
contohnyn presentaSe penyelesaian biaya proyek, jam lembur, rata-rata kecelakaan 
kcrja, dan lain-lam. Hasil usaha ini merupakan masukan untuk proyek selanjutnya 
Secara garis besar tahapan proyek dapat dilihat di gambar 6.1 
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Akuvitas setclah mengaplikasikan model proyek TQM, bukan berarti bahwa pro~ e!,, 
tersebut tidak akan mengalami masalah di lapangan. beberapa masalah mungkin akan tetap 
timbul karena kurangnya pcngalaman. Prior pro;ecr ini akan terus dilakukan ol~h 
manaJemen sampai ditemukan suaru model proyek yang dapat menghilangkan masalah· 
masalah ~ang terJadl dengan menggunakan metode PDCA. Hal tersebut sesua1 deng3n 
pnnsip TQM yaitu mclakukan pcrbaikan terus menerus sehingga pdanggan akan pu~ 
Hingga nantin~ a akan li!!Jadi suatu ;umr teams an tara pelanggan!pcmilik dcngan kontrakt~>r 
dimana ;om te.um ini membcntuk suatu mekanisme untuk mcndcngarkan dao 
bcrkomunikas1 dcngan pelangganfpcmilik dan mcngukur kepuasannya 
Setelah prior pm;ecr 1ni sukses, maka keberhasilannya disebarluaskan kescluruh 
perusahaan dan diterapkan pada proyek-proyek yang lain. Tentu saja aplika<1 TQM 101 
harus didukung pihak-pihak yang terlibat dalam proyek. Peljanjian jangka pan)ang dengan 
pemilik, sub kontraktor dan pekerja merupakan salah satu keberbasi lan aplikasi TQM. 
172 
6.3 Peniojauan studi 1-asus 
Perusahaan konstruksi yang ditinjau pada studi kasus adalah PT. Pembangunan Perumaban 
yang bergerak dibtdang Jasa konstnaksi, dan PT. W!KA BETON yang bergerak di bidang 
manufal;tur lxton PT \\'JKA BETON telah memperoleh serifikat ISO 9001 :2000 Badan 
Senllikasi LZvod'.f Rl'f!.l~ter.\ Qualify Assurance atau LRQA. sedangkan PT.PP (pada saat 
pen~,oambilan data) masth dalam tahap pcrsiapan scnilikasi ISO 9001 :2000 
6.3.1 PT. Pernb~toguollo Perumahnn 
Pengambtlan data dilaln1kan saat PT. Perobangunan Penamaban mengeljakan 
proyek Gedung PER HUT A Nl, ada pun data proyek sebagian besar adalah sebag.ai berikut. 
Data J>royek 
a. Proycl.. 
b. Lokasi Proyck 
c. Luas P roye k 
d. Pem iII k Proyek 
e. Kontraktor 
f. Sumber Dana 
g. Konsultan Perencana 
h. Masa Pelak.sanaan 
: Pcmbangunan Gcdung Kantor PERUM 
PERHUT ANI UNIT II Surabaya 
: Jl Gcnteng Kali No. 49 Surabaya 
: 14.900 m2 
: PF.RUM PERHUTANl 
: PT. Pembangunan Penamahan ( Persero) 
: PERUM PERHUT ANI 
Tahun Anggaran 2000,2001 dan 2002 
: Flow9 
: 608 hari kalender 
(20 September 2000 - 20 Mei 2002) 
Secara garis besar, konstruksi gedung PERHUT ANI ini menggunakan pondasi uang 
pancang diameter 50 em dengan panjang tiang panjang adalab 20 m. Sedangkao untuk 
struk1ur banb'llnan atas adalah menggunakan konstruksi beton dengan K-300. Strul.:utr 
utama bangunan tcrdiri atas 8 lantai dan I basement 
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Secara garis be~ar ruang lingkup tahapan pekerjaan proyek pembangunan gedung 
perkantoran PERUM PERHUTANI Surabaya terdiri atas pekerjaan pondasi, basemenL 
pekerjaan struktur, M & E, arsitck-tur, dan atap, 
PT Pcmbangunan Perumahan scbagai kontrak-tor dalam proyek tni sebelumn'a 
tclah mendapatkan ISO 9002· 1994 dari Badan Sertifikasi L/_md 's k.egtsll!r! Qualm 
Assurance atau LRQA. Dalam pelaksanaan proyck ini PT. Pembangunan Perumahan masih 
menerapkan ISO 9002:1994, karena saat ini PT. Pembangunan Perumahan bel urn 
mcndapatkan sertifikat ISO 9001:2000. Data berupa panduan mutu (qualiFy manual) PT.PP 
'sementara' dapat dilihat pada lampiran Vl. 
Dari lampiran-lampiran tcrscbut bisa dilihat bahwa PT. Pembangunan Perumahan 
telah bcrusaha untuk mencrapkan ISO 9001:2000 pada proyck PERHUTAl\1. K.arena pada 
saat pcngambilan data tugas akhi.r, PT. Pcmbangunan Perumaban belum mendapatkao 
sertilikasi maka apa yang tcrcantum dalam lampiran tersebut belumlah final. Berbaga1 
revisi masih terus dilakukan unruk memperbaiki kinerja dari PT. Pembangunan Perumahan 
yang sesuai dengan 1 SO 900 I :2000. 
Dari lampiran yang belum tinal tersebut, penulis dapat menarik kesimpulan bah"a 
kerangka kerJa sistem manajemen kualitas yang ada sekarang sudah cukup memenuh1 
persyaratan minimal ISO 9001:2000. Hal ini bisa dilihat dari : 
a. adanya 6 prosedur wajib yang harus ada dalam sistem manajemen kualitaS sesu:u 
dengan yang disyarntkan olch ISO 9001:2000. Keenam prosedur tersebut adalah : 
Tabel 6.1 Penyesua1an Proscdur-Prosedur ISO pada PT. PP 
ISO 900 I :2000 PT. Pembangunan Perumahan 
~.2.2 Penl!endahan dokumen Q-2000/ PMr/ AA! PI 002 I 
4.2.3 Pengendalian rekamanl Q-2000/ PMT/ AAI P/ 003 
catatan 
8.2.2 Audit internal Q-2000/ PMf/ AAJ P! 004 
8.3 P~:ngendalian produk yang Q-2000/ PMf/ AN PI 005 
tidak sesuai 
8.5.2 Tindakan korcksi Q-2000/PMr/ AA/P/006 
8.5.3 Tindakan oencegahan 0-2000/ PMr/ AAI PI 006 
Sumber : Pedoman Mutu PT.Pemban1,>unan Perumahan 
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Keenam proscdur P L Pembangunan Pembangunan dapat c!Jiihat pada Iampi ran \'1. 
b. semua record ak'tivitas yang berkaitan dengan elemen ISO 900 I ::!000 telah 
diadaptas1 oleh PT Pcmbangunan Perumahan pada Proyek PERl iUT A.!\ I sep.!rtl 
yang telah tt:rcantum dalam lampiran VI. Khusus untuk do\.:umentaSI berupa 
in~trukst kerJa. dalam ISO 900 I :2000 tidak mensyaratkan secara detatl. Jumlah 
instruks1 kcrJa yang digunakan tcrgantung pada masing-masing pcrusahaan umuk 
mcnerapkannya Olch karcna itu, mstruksi kcrja bisa juga disebut dcngan dokum~n. 
bah.kan untuk suatu ak1ivitas yang menerapkan suatu elemen dalam ISO. 
dokumcntasmya btsa hanya bcrupa sclcmbar daftar al..··uvitas dan check llstnya. Pada 
PT Pembangunan Perumahan tcrdapat dokumen : 1 Pedoman KualitaS. 1 
.\lan(J;enum Rt!.'f)IJIIhilily, 6 Prosedur dan 36 1nstruksi kerja 
c. Dalarn ISO 900 I :2000 menggunakan pendekaian proses untuk mencap~u kepuasan 
pelanggan. Proses terscbut dapat dibagi menjadi 3, yairu: main processes, core 
processes dan suppon processes. Ketiga macam proses tersebut tclah dilakukan 
oleh PT. Pembangunan Pcrumahan, yaitu ( 1) main processes atau managc:m~nt 
processes berupa proses-proses yang bcrkaitan dengan roanajemen. seJXni 
kebijakan kualttas. audit, dan tam-lain. (2) core processes berupa proses tender, 
proses pelaksanaan proyek, dan lain-lain, yang ke (3) adalah support proci!S<I!,< 
berupa proses manaJemen sumber daya manusia, manajemen keuangan dan lain-
lain. Ketiga macam proses tcrsebut dapat dilihat pada Iampi ran VI. 
d Proses atau prosedur atau instruksi kerja yang mengandung ak-tivitas evaluasi 
mcnunjuJ..kan bahwa satah satu visi dari PT..PP adalah melakukan perbaikan tcrus 
mencrus Dcngan adanya aktivitas evaluas1 tersebut rocounjukkao bahwa 
perusahaan sctalu melakukan evaluasi dalam setiap proses pekeiJaan, 
mcnganahsanya kemudian mcnggunakan strategi yang tepat untuk setiap masalah 
yang umbul. Comoh bentuk eva1uasi, sepeni WI evaluasi kegagalan tender, eva1uasi 
ktnerja produ$en dan sub kontra\..1or, dan lain-lain. 
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6.3.2 PT. WIKA 13t::TON 
?T WIKA BETON adalah perusahaan industri beton yang telah mendapalkan 
sertifikat ISO 9001 :2000 PT Wijaya Karya ada1ah salah satu Badan Usaha M.ilik Ncg.:.ra 
didinkan pada tahun 1960 scbagai insta1atur 1istrik, se1ain it>J PT W•Jaya Karya JU)l3 
melebarkan usahanya ke b1dang jasa konstruksi. Namun yang telah mendapatkan 1'0 
900 I 2000 adalah di,•si be ton, scm.:ntar.t di' isi lainnya tcrmasuk konstruksi. bdum 
mcndapatkan ~.:ndil-.at ISO 9001 :2000. 
Karena mdustri bcton meruapkan bcntuk manufak1ur dalam konstruksi. maka 
pedoman mutu yang d1gunakan WTKA BETON berbcda dengan PT.PP Hal ini discbab\.an 
karena ISO 900 I :2000 udak menggunakan pendekatan elemen lagi. tetapi menggunakan 
pendekatan proses. Dan proses produksi masing-masing kontraktor berheda satu sama lam. 
tergantung sen ·1ce yang diberikan. 
Sebagaimana halnya pada PT.PP, maka PT. WIKA BETON telah memenuhi 
prosedur yang diwajibkan oleh lSO 9001 :2000, yaitu: 
a. adanya 6 prosedur wajib yang harus ada dalam S1stem mana_1emen kualitas Se$uai 
dengan yang disyaratkan oleh ISO 900 I :2000. Keenam prosedur tersebul adalah 
Tabel 6.2 Penyesuaian Proscdur-Prosedur ISO pada PT. WIK.I-\ BETO)l 
' 1:>0 900 I :2000 PT. WlKA BETON 
4.2.2 Pcngcndahan dokum.-"'c:.:.n _ _ _ WB.:..:..!:::..:·SMl\if-PM-001 
4.2.3 Pengendalian rekamanl : WB-SMM-PM-002 
catatan 
8.2.2 Audu tntcmal WB-SMM-PM-006 
I 8.3 Pengendahan produk yang ridak ! WB-SMM-PM-OOd 
SCSUal 
~ 8.5.2 T1ndakan korcksi i WB-SMM-PM-004 
I 8.5.3 Tmdakan pencegahan 1 WB-SMM-PM-004 
Sumber : Pedoman Mutu PT. WlKA BETON 
Keenam prosedur PT. WIKA BETON dapat dilihat pada lampiran Vll . 
b. semua record ak"t:ivitas yang berkaitan dengan elemen lSO 900 l :2000 telah 
diadaptasi oleh PT. WlKA I3ETON seperti yang telah tercantum dalam lampiran 
VII. Semua dokumentasi men~'llnakan prosedur, tidak seperti PT.PP yang ada 
dokunu:ntasi bcrupa instruksi ke~a. Hal ini diperbolehkan dalam ISO 9001 :2000, 
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karena yang d1penungkan adalah pendekatan prosesnya. Jumlah dokumentasmya 53 
prosedur. l penvusunan quality/safety plan & dokumen mutu K:3. dan l 
pengelolaan tran:;portasi dan akomodas1. 
c. 2 elerr.en ISO 9004:2000 telah diterapkan pada PT. WlKA BETOl' Adaptasi 2 
~:h::men tersebut menunjukkan bahwa pihak manajemen PT. WI~ BETO~ 
m.:mpun~a1 l..o!inginan untul.. mclampaui pcrsyaratan yang ada di ISO 9001 :1000 
Apab1la mi t.:ru~ dilakukan, maka lambat laun akan m.:njadi pcru~haan yang 
mcmpunya1 v1si TQM. AdaptaSI ISO 9004:2000 bukan merupakan pcrsyaratan yang 
barus d1pcnuh1. tctapi lebih kcarah memberikan panduan untuk mcningkatkan 
l<~nerJanya D1agram prosesnya dapat dilihat di Iampi ran VII. 
d. Sama halnya dcngan PT.PP, proses atau prosedur yang mengandung ak11vllas 
evaluas1 menunjukkan bahwa salah satu visi dan PT.WlKA BETON adalah 
melakukan perbaikan terus menerus. Dengan adanya aktivitas evaluasi tersebut 
menunjukkan bahwa perusahaan selalu melakukan evaluasi dalam setiap proses 
pekel)aan, menganahsanya kemudian menggunakan strategi vang tepat untuk setiap 
masalah yang timbul. Contoh beniuk evaluasi, seperti prosedur evaluasi pen_1ualan. 
pemasaran. dan lam-lain. 
Hubungan antara SMM PT.PP dan PT. WLKA BETON dengan model proyek TQM dapat 
dill hat pada lampuan IX 
6.4 Perbandingan Sl\IM Kont raktor dan proyek yang menerapkan TQM 
Dari ura1an mengcnai aphkas1 ISO dan aplikasi TQM pada proyek diatas. mal..a dapat 
di1denufikas1 beberapa ' keleb1han· proyek TQM dibandingkan dengan proyek yang 
mencrapkan ISO 900 1· 2000, yaitu. 
a. Dalam TQM semua proses yang melibatkan, baik itu pelanggan ekstemal dan mtemal, 
sedangkan dalam SMM PT.PP dan PT.WIKA BETON, terdapat beberapa al.11vitas 
yang fokus pada pelanggan ekstemal saja (seperti survei kepuasan pelanggan). dan 
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scbaliknya ada )ang mcncerminkan pelanggan imernal saja (misalnya mspeksi oleh 
mtemal c ltltomer) 
b. Salah satu pnnsip dan TQM adalah kepuasan pelanggan. baik itu internal maupun 
el.sternal Salah satu cara untuk mengetahut nngkat kepuasan pelanggan adalah dengan 
mengadal..an sur.ct kepuasan pelanggan. Pada SMM PT.PP dan PT WIKA BETON 
:.un ct kepual>l!n pclanggan dilakukan kcpada pemilik a tau IN' r . Sun et kcpua:.an 
pelanggan untuk pelanggan imernal sepem kepada pema..<.Ok dan sub kontra\..:tor. ndak 
dtlakul.an. Defimst pelanggan internal yang digunakan adalah intern perusahaan. 
c. Perlunya struJ..:tur organisasi yang 'khusus· memberikan arah peda evolusi b:ualnas 
dalam suatu perusahaan. Organisasi tersebut biasanya disebut dengan tim kuahw. 
Dalam SMM PT.PP dan PT.WTK/\ mernpunyai stuk--tur organisasi kualita.S, namun 
fungsinya lebih sebagai pengawas ak1ivitas kontrol kualitas. 
d. Dalam TQM terdapat bcbcrapa metode unruk mengukur kineija perusahaan, seperti: 
audit pihak keriga, benchmarking, se(f assessmem. dan beberapa metode lainnya. 
Sedangkan dalam PT.PP, metode untuk mengukur kinerja dengan rnelakukan tirlJauan 
manajemen, Internal audit dan inspeksi proyc.:k oleh mternal cusmmer l diwujudkan 
dalam bentuk WI atau work mstruction). Pada PT. WIKA BETO}; memakai metodc 
tinJauan manaJemen, evaluasi usaha, evaluasi program pemasaran. audit rnutu internal. 
e. Salah satu elemen TQM yang bel urn ada dalam SM!v1 PT. PP dan P r. WIKA BETON 
adalah btaya k'Ualitas, karena ISO 900 l :2000 tidak men.::varatkan elemen 1m. Elemen 
ini disebutkan dalam rso 9004:2000 elemen 8.2.1.4. 
j Untuk menglundari adanya rework karena salah dalam rnengintepretasikan kebutuhan 
pelanggan, maka perencana, kontraktor, pemilik dan bahkan pema..<ok I sub kontraktor 
(kalau mungkin) melak-ukan keljasama untuk ·mendefiniskan kebutuhan pelanggan 
yang tepat, dengan kata lain, dilibatkan dalam tahap desain Pada PT. PP dan 
PT WIKA BETON tidak mcnggunakan metode ini. Mereka bekerja sesua1 dcngan 
persyaratan pelanggan yang ada dalam kontrak. Namun PT.PP melakukan antistpasi 
perubahan dcsain dcngan adanya Wl kontrak review, sc.:dangkan di PT. WIKA BETON 
menru:~unakan Proscdur Standarisasi. 
Hasilnya dapat dilihat di tabel 6.3 
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Tabd 6.3 Siot~rn Munuj~m~n Mulu vs Model Proyek TOM untuk konslruk>i 
I Pelanggan onternal 
Surve' 1<epuauf" 
~langgar. 
<J<9anl~sl kualotas 
L LB~Iaya kuatotas 
Tahap percncanaan 
I 
l·todel Proyek TQM SMM Kont..,ktor ~rdasar~an ISO 
Supplier, suo kontraktor, pekerja 
(Oerusahaan dan nrnvel<l 
Ollakukan pada pelanggan 
I ekstemat dan pe!ansgan tntemal 
Berfungst membenkan arah dan 
memlmpon menu)u pencapalan 
kualotas 
blaya kualuas 
~nchmarkong 
mengukur kepuasan pelanggan 
(Internal oan ekstemal) 
seff assessment 
audit 
pengukuran faktor·faktor 
kcbcrhasilan lainnya yang 
ditelapkan manajemen (katau 
perlu develop new 
measurement) 
Alat ukur keberhasllan program 
Scmua plhak yang terkait pada 
proyek turut serta dalam tahap lni 
900i:ZOO<c_ _ __ _ 
PT WIKA BETON&. PT.PP: kdryawan 
kantor induk Cintern pen;sahaan) 
PT. WJKA BETON &. PT.PP: dilakukeo 
Pada pela!!Qgan ekstema! (pemihk~ 
I PT. WIKA B..'TON & PT.PP: l!erfungso sebagao pengawas dan untuk 
mengendatikan proyel<. ( metakuka· 
audit dan inspek.si) 
PT. PP: 
' . survei kepuas.an pe.anggan 
audit Internal 
inspeksi Internal rustomer 
tlnjauan manajemen 
PT. WIKA BETON : 
tinjauan manajemen 
audit mulu internal 
audit K3 
evaluasi usaha 
evaluasi program pe.masaran 
1 • survei pelanggan 1 Tidak ada 
PT. WIKA : perencanaan dibuat 
umunya ~rdasarkan order pelaroggan 
(etemen pengembangan produk, 
tetapi !idak mellbatkan semua plhak} 
PT.PP : t idak ada dlvlsl clesain. OeSl!ln 
dlbuat oleh konsultan perencana, 
sedangkan yang direncanakan oleh 
kontraktor adalah pelaksl!Man 
dllapangan. Oengan kata la•n. bek•rj~ 
berdasarkan kontrak. 
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Selain adanya ·gap· antara proyek TQM dan proyck yang dilal-:ukan oleh l..onua\...1or 
berdasarkan ISO 900 I :2000, terdapat bcberapa persamaan konsep dari kedua model proyek 
tersebut. yaitu . 
a Prins1p TQ~. yaitu kepuasan pelanggan diwujudkan oleh kontrak\or b.:rupa 
prosedur pengukuran & e,·aluasJ kepuasan pelanggan oleh PT. WIKA BETO~ dan 
WI pcmchharaan proyck dan cu.\fnmer 'll/lsfoclwn surw:y pada PT PP. 
b. Primip TQM yang kcdua )aitu perbaikan tcrus menerus di" ujudkan okh PT 
WIKA BETON dcngan menggunakan proscdur penyusunan rencana strategJ dan 
prosedur monitor & cvaluasi PTKP (Permintaan Tindakan Koreksi dan Pencegahan) 
& keluhan pelanggan. Pada PT. PP diwujudkan oleh Wl .\fanugt!ment R<!rtew 
Qua/it.\ ' A.l \ur<mc·e 
c. Pengukuran kinerja pegawai sebagai salah satu alat ukur keberhasilan program 
peningkatan kualitas dalam TQM, diwujudkan dalam WI performance upprw.sal 
pegawai (PT.PP) dan prosedur penilaian, pengembaogan karir dan penghargaan 
(PT. WIKA) 
d. Elemen-elernen TQM sepcrti: komitmen manajemen; pelatihan; pelayanan 
pelanggan. metodc statistik. te{mli>Ork dan keterlibatan pemasok, scdikit ban~al.. 
telah diadopsi oleh PT. PP dan PT. WIKA BETON. Contohoya lihat tabel6.4 
Tabel 6.4 l:lemen ·r QM dalam SMM Kontrak<or 
ElemenT M P'T. Pemban unan Peru mahan 
Quality Manual 
Management Resoonsbthry PT.PP 
WI Management Review Quality 
ASsurance 
Pros. Pengendalian Ookumen dan 
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PT. WIKA SETON 
Penyusunan Qua" tv/Safety 
plan&. Do~. MuCJ &. KJ 
Prosedur TrnJauan Mana1emen 
- Prosedur PenQe'ld. Oo'< mutu 
&10 
data 
1
._ 
Pros . Pen<!ntuan sta. Formar, 
pf!nomoran dokumen dan 
Prose-~u~ Penoe.re;j. Rekaman 
MUIU & KJ 
Prosedur Penge!olaan & 
Pemantauan AM L AME dan penylmpanan r-K"ord i 
Wl 1nspe_k:s1 oleh lnterna! customer 
111
! 
Pros. Untuk rntemal quahty aud1t 
---i- Q.an semua I'll dalam SMM 
Meto<le Sta~ Prosedur Control of NCP dan 1 
penanoanan customer complain 1 
Prosedur CAR, P-"R dan improvement I 
AIKJ 
Dan semua orosedvr dalam SMM 
Prosedur pena09anan prosedur 1 
tldak sesuai 
Prosdur evaluasi hasll usaha 
Prosedur pelaPQran & eva. 
program pemasa~n. 
Prosedur pengkajl, 
peranca<>9an da" prototype 
Prosedur Engmeet"ing 
Prosedur Standar>sast 
Prose<lur pela~naan 
pengandalian 
Pros. Mon & Eva!. P'TKP & ~el. 
Pelanggan 
Pros. Mon &. Evai. 
ketidaksesualan 
Prosedur evaluas; dan 
----- - --i-- pelaporan 
ladhan Prosedur Pelatlhan Pela~han I Team work 
1 
·WI Pembellan )asa sub kontraktor 
-WI pembellan jasa mandor 
WI Evaluasi produsen dan subkontralctor 
WI Pembuatan shop drawing 
(perenc<~na sebegai pemasok.) 
WI Pembellan barang di OVO 
-----..:...~W.I Pembeloan baran di k. 
Pelayanan Pelanggan 1 - lVI komunikasi d009an petanggan 
WI Penerfmaan dan penyimpanan 
bahan mollk owner 
WI Pemeloharaan proyek dan 
customer satiSfaction survei 
Pros. Control of NCP dan penanganan 
customer complain 
WI Inspeksi proyek Oleh internal 
customer 
Prosedur komun1....a:Si lntemai 
Proseelur perenc. & pemenuhan 
SOM 
Prosedur kual!fil<ao &. evaluas. 
vendor 
Prosedur perencanaan & 
pelaksanaan penc;a<~aan 
Prosedur penanganan keluhan 
pelanggan 
Prosedur pengula:ran &. 
, evaluasi kepuasan oetang9an 
Prosedur Mon 8o. Eva I. P'TKP &. 
Kel. Pelanggan 
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BAB VII 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Bc:rdasarkan hast! studi dan beberapa lneratur yang telah dmra~kan dalam bab-
bab sebelumnya dapat dnank kcsimpulan sebagat berikut: 
Perbandmgan ISO 900 I :2000 dan ajaran Juran, Deming dan Crosby deng.an 
mengf.,>Unakan 10 kunct kualitas (oleh Charles Nelson) menyimpulkan bahwa sen 
ISO 900 I :2000 ·scbaf.,'lan bcsar· mampu memenuhi fi·amcwork tersebut daripada 
a.1aran TQM yang lain 
2. Selain menggunakan kcrangka 10 kunci kualitas, peo.injauan hubungan ISO 
9001'.2000 dengan 7 t:lemen TQM dilakukan dt:ngan membuat suatu matri~ 
bubungan. Uasilny~ menunjukkan bahwa elemen-elemen yang ada di daJam kedua 
sbtem tersebut m~mpunyai pcrsamaan ' prinsip' yaitu. m~:ncapai kepua!oafl 
pelanggan dcngan mclakukan pcrbaikan terus menerus. 
3. PcnmJauan studt kasus pada 2 kontraktOr. yaitu PT. PP dan PT WIK.-'1 BF.T0' 
yang tclah mdaksanakan ISO 900 I :2000 mcnunjukkan bahwa t.:rnyata sebagJan 
besar akuvttas-akttvitas TQM telah diterapkan. Hal ini dtbuktikan dengan adan~ a 
dokumentast elemen-elemcn ISO 9001 :2000 yang mengadopsi pnnsip (kepua..~ 
pelanggan dan perbaikan terus menerus) dan elemen-elemen 1QM. sehlngga 
menunJ ukkan adanya kedekatan hubungan an tara lSO 900 I :2000 dan TQM 
4. Beberapa 'kelebihan· proyek yang menerapkan TQM dibandinglan dengan proyt!. 
yang menerapkan ISO 9001: 2000, anwa lam adanya pengukuran bia~a kuaJn:as. 
defi.nist pelanggan internal yang menyangkut pemasok dan sub komrak1or (tennasul. 
perencana), struktur organisasi kuaJitasnya yang lebih mempunyai fungsi yang 
kompleks, macam metode assessmem yang digunakan lebih banyak, dan 
keterlibatan semua pihak-pihak yang terkait pada tahap perencanaan. 
·--
I S~ 
7.2 arMn 
Kontrulo.tor hcndaknya tidak hanya terpaku pada standar ISO untuk mencapa• 
kuallta~. aplilo.as1 TQM dapat menjadi alternatiflam agar kontralo.1or dapat meningkatkan 
daya samg perusahaan Apabila komralo.1or menerapkan TQM. maka l..omrab.1or tersebut 
tclah melampau1 Jl<!m aratan ISO 900 I :2000 Beberapa hal yang harus d1perhaukan 
dalam aplikas1 T()~1. adalah · 
a. Penggunaan panduan ISO 9004:~000 akan memudahkan kontralo.1or unrulo. 
mengaphkas•kan TQM. 
b. Srudi dan penelltian lanJut sangat diperlukan untuk mencari cara yang efel:uf 
untuk men~rapkan TQM pada industri konstruksi. 
c. Karena udak ada standar formal untuk aplikasi TQM, maka bantuan pihalo. 
ketiga (kon~ultan kualitas) <1kan san gat membantu. 
d. Penghargaan kuali tas di Indonesia harus lebih ditingkatkan la~p sehingga 
kcbcradaaannya dapat diakui olch dunia intcmasional. Penghargaan kualila~ 
yang Ie lah mcndapatkan kredibitas intemasional. seperti : Malwim Holn~t£' 
Q11ol11y . .J ll"urd di Amcrika dan Denung Pri=e di Jepang. 
'-' Saat mcngunplcmcntas•kan TQM dalam industri konstruks• akan banyak 
mengalam1 hambatan-hamhatan, namun hambatan-hambatan ter~ebut w:lak 
boleh men.1ad1 halangan untuk mulai menerapkan TQM dalam perusahaan. 
f. !\.arena keterbatasan penulis dalam pengerjaan tugas akh1r mi. maka dtanJurkan 
agar penuhsan tugas akh•r selanjumya agar dapat meninjau pelaksanaan fQM 
dengan pembahasan yang leb1h mendalanl. 
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BALDRIGE AWARD EXAMINATION CATEGORIES AND EVALUATION 
ISS 
GUIDELINES 
1995 Examination Categories/Items Point Values 
1.0 Leadership 90 
1.1 Senior Executive Leadership ........................................................... .45 
1.2 Leadership System and Organiz.ation ............................................. 25 
1.3 Public Responsibility and Corporate Citiz.enship ............................. 20 
2.0 Information and Analysis 75 
2.1 Management of Information and Data ............................................. 20 
2.2 Competitive Comparisons and Benchmarking ................................. 15 
2.3 Analysis and Uses of Company-Level Data ..................................... 40 
3.0 Strategic Quality Planning 55 
3.1 Strategic Development ........................................ .. ............................ 35 
3.2 Strategic Deployment ............................................................ ............ 20 
4.0 Human Resource Development and Management 140 
4.1 Human Resource Planning and Evaluation ...................... .. ............ .. 20 
4.2 High Performance Work Systems ....................... ........................ ... 45 
4.3 Employee Education. Training and Development ................. ........... 50 
4.4 Employee Well-Being and Satisfaction ......... ..................... .. .. .. ....... . 25 
5.0 Process Management 140 
5.1 Design and Introduction of Products and Services .......................... .40 
5.2 Process Management : Product and Service Production and 
Delivery ....... ............... .. ..... .. ... .................................................. .. ...... . 40 
5.3 Process Management: Support Services ................ ............ .. .... .. .... 30 
5 4 Management of Supplier Performance ........ .. ......................... .. ........ 30 
6.0 Business Results 250 
6.1 Product and Service Quality Results ................................................ 75 
6.2 Company Operational and Financial Results ................................... 130 
6.3 Supplier Performance Results ........................................... .............. 45 
7.0 Customer Focus and Satisfaction 250 
7 1 Customer and market Knowledge .................................................... 30 
7.2 Customer Relationship Management ............................................... 30 
7.3 Customer Satisfaction Detennination .............................................. 30 
7.4 Customer Satisfaction Results ....................................................... 100 
7.5 Customer Satisfaction Comparison ................................ .. ............... 60 
1000 
TOT ,:I,L POINTS 
Reproduced from 'Malcom Baldrige National Quahly Award - 1995 Award Crite<ia.' Washonglon, OC: US 
Department of Commerce. 1994 
. . . 
• 
Tabel VIJJ.2. Oaftu Penanyaan uoruk Petbaibo Si.stem Ma.o.ajemen .Kualic-a.s Serda..satkao 
Kritotio MBNQA 
KEPEM!MPIAAH: 
No. Ptn.d.apat MM&Jemetl Skat& Pengukutln 
1 MiN~~ pern)'MI.In '-ttlltlkU~ kua~otas 1 2 3 .. s & 7 0 
2 Katy- _.....,....,..,- I>O"'saha>n pn;lll parjang 1 2 l 4 s & 1 0 
) . 
----1- '*'"'_, --"9011 WU..Iwaita$ 
ptNtai\Nn 1 2 3 4 $ 6 7 0 
4. -,.,...,. polabNn yii>Q _,..,_ kon--· 1 2 3 4 $ & 7 0 
s Mo.._ _,..kkln -~ lwa~!O• yang oajorl<an 1 2 3 4 $ & 7 0 
6 Keb!f~Uinaln kua.l¢al befllnda~an ~ ._ICM.It\Jhln urrtuk -peR»~Acan 
ttrul.mtntrus 1 2 3 • s & 7 0 
7 T11"1Q;ung jawlb Plft)llkln \u1· 11.11 tel.n $ec.if l )elas C .. Oti"'I.W''ikasikan 
kepa13e 1elurvh kl.ryawen 1 2 3 4 $ 6 7 0 
8. Komltt l«..llitlt ~ruunaan mengll.oora.nnikan ~partemen.depsrtemen 
CIIIM Pf:NUII'tlln 1 2 3 .. 5 6 1 0 
9 MUyltlkll ""*"QtW\Ul nuran kua.JU.s peruunaan 1 2 3 4 $ 6 7 0 
10 Manejemen memb611kln tt.tmbtt <SIYI y1n9 cu":up dan 1epat vntuk 
perblik.ln kul 1rt.lt 1 2 3 • 5 6 7 0 
ANALISIS DAJ<INFORMASI: 
No. Ptn<Sepat Mtnejemen S kala Ptngukuran 
" 
Mlnt}lmtn mtllpotbn diU.I tentang aemua dimensi penting dan 
k.vthtas petangQtn 1 2 3 • 5 • 7 0 
12 Mana,emen metaporlt.ln datt tentang semua d im&1'1So! pelityan.an yang 
penting 1 2 ) • 5 6 1 0 
13 Oatt kuthlll Cl ll&porkan OaiJm semua depantmet\ 1 2 3 4 5 6 7 0 
... 0 1 :1 ltntang pelatlhan manajemen kua!itas Cl•k.Uf'nPVIkan o leh )!.atyawan 1 2 ) 4 5 6 7 0 
15. Manajtmtn mengana\lsls data tenllng p.anclat~Qan pemas~ temadap 
ll<ut 'JI.lt pervuhaan 1 2 3 4 s & 7 0 
16 Mantjemtl\ mti1Qk.ljl ongk.OI-ot\CJkOS SCI'iP (scrap com} 1 2 3 4 I 6 7 0 
17 Manajemet'l t1'161'\gldetlll~klsi &kit •lkjr penyebab kua1tW y&n9 ,eleit 1 2 3 4 s 6 7 0 
PfRENCANAAN KUAUTAS STAATEGIS: 
No. Ptndap.at Manljttntn Skill Ptngukuran 
18 Mtna,t mtn menggunaUn <lllJ. kornpetttJf dan perusana.a.n &ain ke'tika 
mengemoanQkln sasaran kutStas 1 2 3 4 s 6 7 0 
19 Mana_tmtn mtf'I'W•k.l a.valU f'lnc:ana operasional (1·2 tanun) yang 
~~n IUitM kuahtas 1 2 3 • 5 6 7 0 
20 K.o.y_ ........... tam __ 1 2 3 • 5 6 7 0 
21. Moni,Omln~---k mencapal 
--
1 23 . 56 7 0 
22 Fung"......,.. ......,_ t>agjan dill rencono bisnis perusa~>aan 1 2 3 4 5 6 7 0 
23 Manljwntn mtn'ilild metodt meeodllpttink l.l'ltlJk ~ kemaju.an ,_..,. __ 
1 23456 7 0 
24 Tonlopo1__.._YII>Q __ semua_ 1 234567 0 
25 _.,_~ rwanolwolbo ...,..pemuolt 123456 7 0 
PEHGEM8AHGAN $UMBER OAYA MANUSIA: 
.... Ptnd1pat Ma.najtm.n Skall Pfn9ukuran 
26 Mana.tmtn ~iki ~ utildali Qtyaw~ dalam petNik.an kua!.1as 1 23.56 7 0 
27 Kmtt\1 kualltu dlgunabn dailm evalula! pelfotmanli karyawan 1 2 ) 4 5 6 7 0 
28 Suaton lwoldao clil<omunikooikon t<epado ..,...kalyowan 1 234$67 0 
29 Karyawan I*QYI dan MC;arll Mrius memberikln petayiman kualitas tertaik 1 2 3 4 56 7 0 
30. Stmut k.lwyawan dlltbh 1entAng konsep-kon&ep pe~Uilce.n kualitas 1 2 3 4 5 6 7 0 
31 Mll\ljtmen memblnkln blllu-jtu (lmbllan) kef>adl Qryawan untuk 
u&ahl-uaahl ~rbl'i'Un kullrta.s merekl 123456 ? 0 
l2 Mana}to!Mn mengvmputk.ln data tontang mota1 katyawan 1 2 3 -' 5 6 1 0 
~-----------------------------
18~ 
1~7 
------ - - - ---------- -----------
MANAJEMEN KVALITAS PROSES: 
No. Pendapat Manaj t mt n Skat a Pengukuran 
ll EkspeAt1si kua:.itas datl petanggill didtf.ntslkatt Melli tepat 1 2 l " 5 I 7 0 
"· 
Kebutul'l.an pelarlg9an d•:rat~sfotm.alik.J.n ke dalam PfO&ts perencann~ 
l.tltuk ~a:.u.n kua.Jta$ I 2 3 • $ 6 7 0 35 TerCapat W:em e!eitlil un~ mtJT\Qtot.tl lnfotma.IIMI&ang tkspektasi 
re.~gan 1 2 3 • $ 6 7 0 34 Manl~""'len mela:kukan aud•l sb:.em ~ ku.t• tiS 1 2 3 • $ 6 7 0 37 ...... )eMon bekelja ..,. dtf>gan poma..,. uMlk ,.,qu!bn 
~..:.ili!as 
' 
2 3 • $ 6 7 0 
$8 Dtpartemenodepar.e..T.en pendl.lo;..,ng .. .., t1"11ndtflllillkltl usaran 
'o;~.oall:as 1 2 3 • s 6 7 0 
30. Mane,emen menyi!f9an c:san mtmpena~n.Qn do<umtn~olcume-n 
kua 11.as yin~ oai\J (t.da.k. V:$-Jn~) 1 2 3 • s 6 7 0 
40, Ter('apa! sistern efeldif untvl rntng<.omun \~.a titan tdt·ld• kualills 
kepada man<~1emen puncak 1 2 3 • 5 6 7 0 
HASIL~HASIL KUALITAS: 
No. Pendap:at Manajomon Skala Pongukurl n 
<1, Perusahaan merupakan utu di anu.ro tlga peNSai'IIGI'! tefbalk 
cal;ttn hngXup k.epuas.an pelanggan 1 2 3 • s 6 7 0 42. Manajemen lel.ah menunjl.lk.k.an l)ttba!ktn 'lluahtu torut·mentrus 
setama t.Qa tahun tera~ir 1 2 3 • s 6 7 0 
" 
Menajefr'l.tn dapal mencltmon.s:raslkan pt.t~.k.an li.uahl~u ~!aiUf 
oepanerr.en«p.artemen penclu\~o~ng 1 2 3 • 5 6 1 0 
.. Man.aJemen dapat mendemonslral..kln pertl.._k.tn k'l.llbtU tnt alue pemasok 1 2 3 • 5 6 7 0 
•s Tetd4!ca! p.t.nurwtan tet\I.WI"'tntNS ~ ~Cl!atn W1klu 
llga &a.hun teta"'* 1 2 ) . $ • 7 0 
<6, ~&a!la,emen ttiah tnenGembangU.n beDeRIPI blrang Cln.'ICIU )Ita 
baru da:atn WIA:tu Dga lahun leta~ 1 2 ) • s • 7 0 
KEPUASAN PELANGGAN: 
No. Ptnda.pat Manajtmtn SkaJ1 Ptn1JI.IIiur.n 
•7 Mana)emen da~t menu:nj~o~k.Qn bahwa petanggan pun atas wano 
Cfantat.ao.~ )a&a yang dlbettk.an 1 2 ' • $ 6 7 0 
" 
Mana.emen rrw!Japor1(an data kep~o~uan pe:laflggan 1 2 3 • $ 6 7 0 •o. Mana,emen dapat menunjukkan bahwa t.ngktl kopunan peliii'IOQa.n 
mtl\lf'l9k.at terus-menorul dafam wak.tu tlga l.lhun tereknlr 1 2 3 • $ 6 7 0 so. Manajemen capat menunjukkan bahwa lingkot kepuuan peli~gan 
carl perusahaa.n leblh tinygl dibMdJngkan perusahaan peu!ng 1 2 3 • s 6 1 0 Sl. T trd•pal sua tv proses eleli.~l unluk menangal'll keluhan pelarrggan 1 2 3 • s 6 7 0 $2. oer.nisi pekerj~:~an mendukung k.aJYawan untuk MCII'I c:epat menyetesalkan 
ketuhan·ketuhan pelang~an 1 2 3 • 5 6 7 0 $3, Manajtmen m«mgguna.k.Jn pe.nctekatan lnovat~r uflluk men.ilal kepua.sa/'1 petangga.n 1 2 3 • $ 6 1 0 
_ ......_ .. __ _ 
Sumber : Vincent Gaspersz, ( 1997), hal. 270-271 
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LA.MPIRAMV 
M•tuiL' Hub<Jngan Elcmcn ISO 90012000 denuan Elemen TOM (CII) 
8"9'•" Elcmcn ISO 9001:2000 KM TW p 
4 Sistem Manajemen Ku.-rrtas 
(hanya judul) 
4 1 P91syaralan umum 0 0 
' 42 Pe<syararon dolnmcnlo$1 
(halrya jucU} I 
421 Umum 
4 22 Manual kuallbs 0 0 
42.3 Pengendallan -umcn 0 0 
42.4 Pengendalian catalan kual1tas 0 0 
' ' s Tanggung jawab manajemen I 
1- 5.1 
(hanya judul) I 
r Kom•t•nen Manajomcn 0 
- s:2 Fokus polanggan 0 I 5.3 Kebijakan kualllas 0 0 I 
I 5.4 Perencana9n (l'umya JudUQ ' 5.4.1 Tujuan kualitas 0 I 5.4.2 Perencanaan sistem mnnojcmcn 0 I k.ualitas 
.. 
5.5 Tanggvngjaweb, wewcnang dnn 
komttnikasi (Jumyo judul) 
5.5.1 Tanggung jawab mana)ernon dan 0 0 
wewenang 
5.5.2 Pe•wakilan manajomcn 0 0 
o t 
5.5.3 Komunlkasi Internal 0 
5.6 Peninjauan ulang manojomon 
(hanya J<KiuQ 
5.6.1 Umum 0 
5.6.2 Input peninJauan 0 I 5.6.3 Ovtput penin)auan 0 0 - ',.--
6 Manajemen sumb@r daya 
(hanya judul) 
-s:1 t l Penye<liaan sumber dayo 0 t 0 
6.2 SUmbet daya fllaltus;a I 
(/tanya Judul} 
6.2.1 Utm.•m 0 0 I 
cs Sl MS BK 
-I 
I 
I 
' 
-
-. -~ 
,. 
0 
0 
-
,. 
I 
0 
0 0 
' 
I 
I 
I 
0 
0 I 
0 0 I 
I 
l 0 0 
- I 
I 
' 
Kett!fangan 
untul< elemen n. walaupun lldak dlscbull<an dcngan /1)1:>$ ctomen TOM 
yang terli>al telapo dokumentaso merupakan tanggung ~-.wob semua 
komponen perusahaan 
termasuk biaya prevenbf 
- -- -
-
-
mcngkomunikaSEkan pentingnya momcnuhl porminta;Jn pctonggan 
menmgkatkan kel)<1asan pelanggan 
dipahami seluruh unit organisaSt 
tcrmasuk biaya preve1)tif 
---
dikomunikasi.kan dalam perusahaan 
h"bungan dengan pihak·pihak lain (pemilik, dosainor, sub kontmktor), 
top manajcmen dan seluruh tajaran organlsasi 
meliouti scluruh organlsasj 
-
termasuk biaya pencegahan 
masukan pelanggan 
berkaftan dan permintaan pe~dnggan, dan sumbordayo Yf1 d1b<Jtuhknn 
~ningkalkan kepuasan pelanggan dan mcnycdiakon sumbcrdaya 
pe<sooi pe<lorming peke<jaan "' 
I~ 
Matnks Hut>uugan Elcmen ISO 9001 2000 dongan Elcmon TOM (Cit) 
BagJan Elomcn ISO 9001 2000 KM TW p cs Sl MS BK Kctcranaan 
62.2 Kompelcnsi. kesada•an dan 0 0 0 0 kesada•an persooil dan mcmbcnkan P<>latlhan. bt:aya ponoogohon 
_pela~han 
-
6.3 lnfrastrukt\n 0 . I ? t 6~!..__ Ungkungan kefla 0 7 Realisasi produk (hanyarudul) 
7 1 Peumcanaan realisasl produk 0 0 I 0 0 meibaU<an be1bagao pihak yang tcJIJOOt dalam P<OSOS tennasul< blaya pencogahan 
72 Proses yang lerl<ail denfiM I pe/anggan (hooya judul) 7 2 .1 Penentuan porsyaratan2 0 0 0 pcomintaan yg dotetapkan oren pelanggan, bt:aya penc:egahan 
yong terka~ dongan p~oduk I 72.2 Penmjauan ulang persyaratan 0 0 0 komitmen utk meonasok plodUk untuk pelaflllgan. boaya pencegahan 
yafllllerka~ dengan produk 
I 72.3 Komunikasi pclanggan 0 0 0 masuk.an pelanggan termasuk komplain blaya pencegahan 
7.3 Desain dan pengombongan 
t i-
(hanyajoxJul) 
7.3.1 Perencanaan desa10 dan 0 0 0 0 0 mengelola pertemuan antar pthttk Y9 torhtmt, blnyo ponc:egahan 
pengembangan 
7.3.2 Input desain dan pengembangan 0 0 membuh.Jhkan kerja sam a bcrbagai pthak 
7.3 .3 Output dosain dan pengernbangan 0 0 membutuhkan kcrja sam a berbagai pihak 
7.3.4 Peninjauan ulang desain dan 0 0 0 0 0 melibalkan semua pihak, btaya pencegahan 
pengcmb:ongan 
7.3.5 Vorifikasi des.aln dan 0 0 berkaitan <tengan clcmcn 7 .3. 1. blaya appraisal 
pongembangan 
7.3.6 Validasi desain dan pcngembangan 0 0 berkaaan dengan elemen 7.3.1, biaya appraisal 
7.3.7 Pengendalian da1i penobahan2 0 0 0 0 perubahan dapal datang dari bcrbagai plloak 
desain dan pcngembangan 
7.4 PembeNan (hooye joxJul) 
:LJ., 7.4.1 Proses pembeHan 0 0 seleksi pemasok, biaya peoccganan 7.4.2 lnformasi pembetian 0 berdasark.an informasi pomasok 7.4.3 Ve1ifikasi produk yang dobell 0 0 vcrilikasialas dasar pemikiran ttodp pemasok. dapat d~aku~an olen pelaflllgan. biaya apPfais<ll 
7.5 Kele•~aan produk•i dan pe/<lyllfllHo 
. r 1 ' (hanya j<Jdul) 7.5.1 Pengendalian PfodUksi dan 0 biaya pcocegahan 
penycdiaan jasa 
7.5.2 Validasi dari proses unluk 0 0 0 kual1~kasi pe1sooil. biaya appraisal 
~ 
Dlod\lksi dan oolavanan I 
MatJiks Hubungan Elemeo ISO 9001:2000 dengan Elomen TOM (CII) 
Bagian Elemen ISO 9001 :2000 
7.5.3 ldenbfikasi dan kemampuan 
telusur (trnco<!billly) 
7.5.4 Hak ""'"' polanggan 
7.5.5 Penjllgaan.'pe<oo~haraan/ 
peogawecan produk 
76 Pengenda1ie~n terh.adap peralatan 
pengukuran dan pemantau!n 
8 Pengukuran. analisis dan 
poningkatan (hanya judull 
8 1 Umum 
8.2 Peng<JI<wan dan pemantauan 
(hanyB JIXI<I/} 
8 2.1 Kopuasan pelanggan 
82.2 Aud4 tnternal 
8.2.3 Pcngukuran dan pemantauan ptoses 
82.4 Pengukuran dan pernantauan ptoduk 
8.3 Pengendalian produk nonkonformans 
8.4 Analisis data 
8.5 Peningl<olan {honyo judul} 
8.5.1 Peningkatan torus monorus 
8.5.2 Tindakan korektil 
8.5.3 Tindakan orcventif 
-
Keywords 
KM = Komitmen Manajemen = 
TW = Teamwork = 
P = Pelatihan = 
CS = Customer Service/Pelayanan polanggan 
Sl = Suppl.er lnvotvement/Keteclibatan pcmasok • 
MS = Melode Stalislik = 
BK = Biaya kualrtas • 
KM lW p cs Sl MS BK Kelerangan 
0 
0 0 pedulo dg hak ,...k pelanggan 
0 ~ 0 te<masuk blaya pencegahan ~ ' 0 0 0 mC!'OQUnakan me\ode stabshk. baya aJ)Pfarsal ~ • -
~ t . -. ... 0 0 0 aplikasi metode slaiJSlika. termasuk boaya appraiSal 
- -.,-- ~ -
l 
0 I 0 0 informasi yg berkartan dg persef)SI polanggan, bosa pakar stallslrk 
0 0 0 utk pefbalkan terus mcnerus. blaya apptaesal 
0 0 0 me-menuhi persyaratan pelanggan. b•ava appraisal 
0 0 0 0 0 personil yg berwenang. blaya app.~aisal 
. 
- - -·- konsensusdg pelanggan. biaya kerusakan 0 0 0 
- -0 0 0 0 0 intormasi berkaitan dengan pelanggan dan pomasok, monggunakan 
r metode Slatistik, btaya appraisal 
0 0 0 0 I 0 01 0 melipub sernua elemcn, biaya pencegahan (total) 
0 I 0 I 0 0 penyebab kegagalan. komplain pelanggan, boaya korusakan 0 I 0 0 evaluasi tinc:fakan. biava oenccgahan 
• Top Manajemen. organlsasi 
• personllterhbat. seluruh organisasi 
• top manaiemen dan pcrsoni4 dnlam pelabhan 
• pelanggan lerHbal. aktivitas untuk polanggan 
• pembeian. metibatkan pomasok (termasuk disainef) 
• penguktuan 
• aktMtas apraisal, preventif dan failure 
"' 

Etemen 
!----;-;. 4.1.5.1 
5.2,5.3 
5.4 
4.2 
--
42 
1--
f- 56 
~.6.1 
7.2.3 
6.2 
- 6.2 
--
62 
6.2 
DAFTAR RECORD SISTEM MANAJEMEN MUTU 
PT PEMBANGUNAN PERUMAHAN 
Septeml>er2001 
PROSEDUR I WORK INSTRUCTION 
Nomor Juc1il Prosedur I WO<k lnotruc!Jon 
_ (0·2000/PMT/·} 
AAIP/001 OUALITY MANUAL 
AAIP/002 Pros. Pengenda6~ dokumon dan data 
-
AAIP/003 Pros. Penentuan Sl8ndar Format, Penomoton 
t- Ookumen dan Penylmpenan Reeo<cl$ 
-
AA/W/001 W! Management Re...,,. Ouaily AM<Jrance 
--- -
--
AAIP/008 MANAGEMENT RESPONSIBILITY PT.PP 
AAIW/021 WI komunikooi dengon pelanggan 
ACIW/001 W1 pe<IO<mance Apprelsal Pegawal 
ACIW/002 WI Petaksanaan Pelatlhen (troirong) 
-· -
r- ---- -
----
A 
ACIW/003 VVI Penerap.an Tug.."'\S Pcr&Onl' 
ACIW/004 
'-
WI Rekruitmen dan Seteksl~a1on Pngaw-.. i 
No. Rec 
. 
-
6.1 
62 
6.3 
6.4 
. 
4.1 
r-
-
3.1 
~.I 
- 6.1 f-62 
6.3 
6.4 
6.5 
5 I 
52 
5.1 
RECORDS 
JudiA Reeo<d 
Tklak ada 
-
- · 
- -
Tranomlltal W.t 
Ookumcr>-<Sokumen yang ~_mpon 
I Dollar lnduk Ookumen 
' No~ftkasl unbJk review dokUmen 
Tklak ada 
-
--
Mink Management Re~v 
-
• Pro!!k 
- - -· 
• Caoong 
DVO 
· UKP 
-
T1dak ada 
TabeL slslem berkomunikaol dl Unit ketja 
-
Rapor Tr;hunan Pegawai 
-
AKP 
Permintaen Pelatllan 
POR 
DIRP 
Abunsl dan evaluasl hMilnya 
Su-et t..hiuk"V' ~ d!spoSGI 0. 
SPT Pcgawai 
Sctkmt Lamauu1 
-- ---
-c. 
'-" 
DAFTAR RECORD SISTEM MANAJEMEN MUTU 
PT PEMBANGUNAN PERUMAHAN 
Sq>temb<r2001 
Elemen PROSEDUR I WORK INSTRUCTION RECORDS 
Nom or ..1\MU Proscdur I W04 k rnsc.uctlon No. Rec Judul Record 
--+~5~.2-l Purmint08n Pegawai Baru 5.3 Kon!lrmost MDVM -
-- - 5.4 Has~ Psikotcst dan Keseha::ta=n-----j 
- · - - I·------- - 5.5 Hasllwawancara 
-----1----------1- - - - -5-.6-~ Sural Kcpuhro"'"'nn'""'P"e"ne'"rt;,m"a"'a-cn-;:P,-e"'gaw-,-.,ai:---
- -- - --1 
6.2 ACIW/005 WI Orienlllsi Pcgawal Baru - -t-...,5,-.1;--j--- - USULAN OPB -------1 
s.2 Eva_,.., Hri'Saope ~~~~----1 
72 AJWV/001 WIPrakuailil<asi(PO) 5.1 1- form ·1 :monllorlnghananpengumumanpetel<lngan_ 
52 FO<m • 2 • koiO<I<lga~_pengunuman peletangan 
53 Form · 3 pembetil.,huan kepaclo KCB 
1-- 1- -- ~.4 Form 4 · to- KCB dalam prakuailbsi 
-- --~~ - 5T FQfrn. 5 clolt;or PO yang Ieiah dilcuti 
56 Dokum.::cnc..POc.=. ___ _ _ 
1-- 7=-=2- AFIW/001 Wt Proyek JOfll1 Operobon (JO) 9.1 Us<lan don per~IUJUOn pembentukan JO _ 
9.2 Pre-Bid Agreem
7
en_t _ ______ 
1 
-- - 9.3 JO Agreement 
-
---- 9.4 Renoana Ke~o. RAPK & Cash Flow Proyek 
- 9.5 Pcndnfta111n Proyek JO 
1-----1-- --------_-_1 = 9.6 Laporon Klnerjo Keuangan JO ~ 9.7 Surot taglhon debeUnota dart PT.PP_ _ 
9.8 Loporan t ouangan JO 
9.9 Laporon liwata"s/l>O.;:::::nutup==:~.=:=.::p':::royc=k;:-J-;;0~--
- - ------ - 9.10 PenutupanJOimlnltrapatM.Comitee 
-- - - __ 9. t I Bui<W pen NPWP den KPP __ 
1-7 2 AAIWIOIY1. W1 Mrogilwb tenclof 9.1 K~ it<ut tender 
92 Pembentukan tim tendo< 
9.3 Ookumen Penawaran 
- 9 4 Ookuu~.-n f f"fldE>r 
7?. ANW/003 Wl Ev~llJ:\SI Keg.l!)JI,tn T• .. u·h·• 4 1 I I.J!.4 Pcmtmkaitn tender 
_ _ _ 4.2 Evalva&f kegagalon hosi tendef __ 
~ 
Elemf!n 
7.2 
7.1 
7.1 
7.4.1 
- -
7.4.2 
1-
--
7.4.2 
1---J.u 
--
7 4 2 
7.4.1 
7.4 3 
DAFTAR RECORD SISTEM MANAJEMEN MUTU 
PT. PEMSANGUNAN PERU MAHAN 
September 2001 
PROSEOUR I WORK INSTRUCTION 
Nom or JUCU P!-I Wort.lnstruc:OOn 
AC/IN/004 WI P~ Oolwemen Kontrok 
AAM/1005 WI Pombuatun Jutolak P!O'I"k 
-
AAM/If122 WI Pra Petobanaan Proyek 
-
--
-
AAM/1007 Wt s..tel<>l p,-.,, Kontok Agen & &b Kontral<lor 
-
-
.. 
-
AAIWI008 WI Pembellan Barnng di DVO 
-
----~- ----- . 
.. 
-AA/W/009 WI Pembellon Borang dl Proyel< 
·- -- -
--- --- -
---
AA/W/010 WI Pembelian Joso Sub Kontraktor 
----
-
.. 
AAMii0 1 I \'VI P .. mbf':lian Jit~ M.tnd<N 
AA/W/012 WI Cv.:t6u.11~ Ptodt~n dim Sub Koulwktor 
RECORDS 
No. Rec Joc!tJ R&OOfd 
5.1 Hasil klarllii<MI dan n.gosla$1 11m Tende< _ 
52 Hasil r.-dok.tende< dengan draft koMok 
1- ~3 Oollumen k-..k 
·-
5.1 Swat PembemJI<on 11m .Mdak 
-52 Buku ~ Pr"Y!k 
3.1 Absensi pelaksanaan dan evMlasi ~ 
--
5.1 Hosl .. lebldatl : 
• Produson l kontak agen 
-
• Sub kontraktor 
5.2 Oaftar lnduk dari · 
-
-
• P•-n I kor_llnk agcn 
- I- . Sub kontraktor 
-
- -
. 
6.1 SPP 
. 
---6.2 SPISPJB 
6.3 Konfwmasl Pomceanan 
--6.4 Eveluasu perbandingan htuga 
6~1 SPP 
6.2 SPISPJB 
- -
. 
6.3 Konfirmasl Pemesanan 
6.4 Evaluasu pc1bond~n htuge 
---
6.1 BA Penjelaoan Pekerjoon 
--
-6 .2 BA Hasil Negoola_sl __ 
6.3 SPK I Kontrok 
-
. 
4 .1 SPK Mandor 
Htt'$1 Evaluil._. ::; 
9.1 aPG (produson 1 kontak agen) 
·-
Elemen 
7.4.3 
7.5.5 
7.5.4 
~5.1 
7.6 
-
- 6.4 
~ 
l-r s .1 
6.4 
6.3 
--
DAFTAR RECORD SISTEM MANAJEMEN MUTV 
PT. PEMBANGUNAN PERUMAHAN 
September 2001 
PROSEDUR I WORK INSTRUCTION 
N..- Judul Prosedur I Work lnotruc:tlon 
AA/W/013 WI Penanganan, Penyimpanan, pemeliharean mutu 
dan pcnyer~h_an barong langsungdl proyek 
-
AA/W/014 W I Pc~a~_penylmpanan bohln millk owner 
-
~ 
N'INOI12 WI Urrun matntenence alat 
-. 
~ 
~c--
-
. -
·--AF/W/004 W I Umum kaibrasl 
--·-- --·· 
. 
-- -
-- -
AA/W/015 WI K-3 Proyek Konstnrkol 
.. 
--
IV'/WIOOJ W1 K-3 Perelalan bCfat 
AA/W/Oi6 VVI Pengelotaan hou:w kf'f'JlWIH 
.. 
-
No. Re<: 
9.1 
6.1 
6.2 
6 .3 
6.4 
4.1 
42 
4,3 
4.4 
3.1 
32 
33 
3.4 
3.5 
3.6 
5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.5 
4.1 
42 
. 
4.3 
4.1 
42 
43 
5.i 
RECORDS 
Judl.l R ee«d 
lPP (Sub Kontroktor) 
Sufat jalan yang sudah d1e:tem~el pene~imaan 
BPPB 1- ~ 
BPG 
Kerw Stok Harian 
-
-
BA halit inspeksiiii!SI 
Hasl pemcrlklaan bcrltala pada kartu stocl< 
Lobel bcllan 
Laporan keruook~_l tidak bisa <lpakai I hilang 
Dalla< tndot< alai 
Ja~ m1intenanc:e olat 
~ -
laporon kerusah n & PCf"'!'ltan alai 
Chec_k hst pemri!'a•aan harian alat 
---
Hooiory file 
Label tanda maintenance sclesal 
Daftar ~~uk rencann don reohasl kaHbrasi DVO_ 
Danar lnduk rcncane dan real.,.si kaUbrasl CB 
OafW induk rencano din realisasi kalibrasi prGyek 
NotifiJ<asl alat·alat yung harus dikafibrasl 
Hasil pelaksanaon kali>rasi 
Safety plan proyek 
-
Laporan hasil safety patrol 
Laporan kecelal<oan 
- --
_ ____ Safetyplanproyek 
laporon hasl safoty patrol 
ltlputltn kecel:.kaan 
Ch•~<..lo. .,, t has.~l Vt:speksi 
- --
"' 
"" 
Elemen 
7.5.1 
1.S2 
7"5.3 
7.5.1 
7.5.1 
7.5.3 
1- 7.5.1 
1- -
7.5.1 
7.5.5 
5.2,8.2 
7.5,1 
DAFTAA RECORD SISTEM MANI'.JEMEN MUTU 
PT. PEMBANGUNAN PERUMAHAN 
SepU!mb<>< 2001 
PROSEDUR I WORK INSTRUCTION 
Nomo< Ju«J1 F'ro!M<M I Work_,_ 
AA/IN/017 Wt Pembua!M shop drltwing 
-
- --
Af/W/005 Wt ProGaclon Plan 
AA/W/019 ~ Wt tnopelcsl p<oyek oleh internal cus1ome< 
AD/W/001 
-
WI Poml>ooton lapo<on Perlormonce Keuat1gan dan 
--- -.- ~mbuatan EBPP _ 
-----
1- --- . ~ ---ADIW/002 . WI Pe~endollan ~•l• Pemel~\81aan Proyek (BPPJ 
-- --AIVW/022 WI Pemeliheraan p!oyok dan cuetomor satisfaction 
survey 
--
-
-
- -
~ 
-
-
AD/W/003 WI P.,'IUIIJpan f<oye~ •ocara od.nlnbtrosi dan 
kcuangan 
1--- -. 
8.2 AAJP0004 Pro" Untuk ltllt:rnal OU81ity Audit 
f--·- - -
- '--- - -- -
RECORDS 
No.Rec Jud<j Record 
5.1 Dallar lrdJ1< shop d<OWI<lg 
-
--
- -
6.1 R"""""" ptotool ftollt ptoyek 
--62 l.aponln P<OIJ"~ ftolk ~ proyek 
6.3 Retr;.ep pr- tioO< ooww ran proyek 
6.4 Retr;.ep pr"'J"ea ~ cebang 
~~1 --Hasllnspeksl 
--32 Hasil MSessment boefd 
--
-
5.1 lapo<~n Perlonnance bulanan pr~ek ~ 
-52 __BPA (lpp. LPS, DUB, DUH. BPG, dll) 
-
5.3 Laporan EBPP 
- - ··• 
--5.1 Pemtl~beman blaya pemeliharaan proyek 
5.2 Evaluasl blay." pemeliharaan e!•~k 
-
~·· 1-- -
-6.1 Berltto acara penyomhan pertama 
6.2 Pembebaoan b»tya peme\iharftan proyok 
6.3 Dofec111s1 
~~ - Hasil c::usomer satisfaction BU1vey 6.5 Hasl analisa defect lb dan customer et~tlaCactlon 
-
-
wrvey 
----4.1 Bul<u lapO<an ~~n btaya proyok 
. 
4.2 Perloit~a~ p<eml proyek 
6 t luU~• ni711 Audet Pl&n 
62 Jadwaf ttllNnal m•d.A: 
63 fro:lt Cover hatllf d'Udlt ~l l\cS.mpolannya '2 
6.4 RekapiUasl CAA~emaloudil 
-
Elemen 
8.3 1- --
82.8.4 
8.5 
OAFTAR RECORD SISTEM MANAJEMEN MUTU 
PT. PEMBANGUNAN PERUMAHAN 
September 200 I 
PROSE OUR I WORK INSTRUCnON 
Norno< Judul Pr-dur I Work lnotrucdoo 
-
ANP/OOS ~Con!Jolof NCP--Mnc:ust<>me< 
-
complaint 
- -A/VP/OO(J Proo. cAR. PAR dan imp<cwemenl __ 
--
RECORDS 
No. Re<: J<dll ROCOJd 
6.5 Daftar hadW ope'*>g & closing meelWlg 
6.1 NCPdanCAR 
- -
-
-
--- --6.1 CAR/PAR 
6.2 Pengendalan CAR 
-
_ , 
6 .3 Usdan perbail<an I peNbahan 
-- I 
I 
•• g 
PET A PROSES BISNIS . PEMBANGUNAN P 
(.Jasa Konstruksi) 
UMAHAN (PERSERO) 
4;:1 1 II)TI~I'":: POl"\ 
Reso rces R k . 11~ Penetapan ~__.. Pcrrormance 1\: 1. . . I Hut-a n ,..... ~ 1 e r UJtmcn .,-P . rammo Ma agt Tugas/ Promos1 AJI Jlra• ~al '! ' ida " 
• Ya 
M + lnembayaran/H 1 ~<! ... _ __ .., 
F inarlcial Pcrcncanaan r~ ~ 1 
an gt. ..,.1 " 'fik· · !.!. Pencatatan ....-
1. ks' v en I ,lS I p ... ·h ransa 1 enal!l an 
Reka asa I Input .:=J ..-- l TcB~n i~ & Pcngukuran & I ,-.. Pr ogram ~ lmJllcmentasit:?, Ya Standard I 
L'i; IS . ~ ' 
· , \ nalisa ·r· ·d k L __ • I a . CONTINll.\1. 
IMPROVE-
' "' I Obj ectives/ 'lr PENGUK tJRAN L-1~ MKNT 
Quality • 1 .... Pclal,sanaan &u...r . I OAN I'ROGI~i\M 
Policy ,.. p~?gram I""" Perbaikan r--1 AlJ [)) f ANALISA 
KPt·i-:. t t I + T idak ~ Yn. 1 
, r QUALITY MANAGEMENT SYST EM ? ~"' 
CORE PROC ESS I ~ { ~ J Pclal<sanan n I 1 Pc nyc1·ahan 
Prakualifikasi T t'ndc•· ,_., r .. ·I .. lll~pcks i I ... ~'0\'Ch. 
-- -· - ---- ' L. I (I~( ' . .. - ,--- ' ·f - ~ t I HI a I< ~\a. • 
-<:..........._ •) ..,.. .... 
·~· L------·----- -· ~ _______ _.J 
.. ,
c 
LAMPIRANVU 
I 
.... 
20" • 
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No. Context Diagram 
Elomen Dokumen Baru (ISO 9000 : 2000) 
Pros•• ISO 9001 :2000 Nomor Nama 
I. PENJUALAN 
t.1 Penawaran 7.2.1,7.2.2,7.2.3 WB.f'NJ-I'M-001 ~Penawa:an 
1.2 Perminlaan Produk 7.2.1 WB-PNJ.PM.002 Prosedur Penninlaan ProeM 
1.3 Penyusunan RAB Pelaksanaan 5.4.2 WB-PNJ-PM-003 ProsecM Penyusunan RAB Pe:aks. 
II. PRODUKSI 
2.1 Perencanaan Produksi 7.5.1 WB.?RD.?M.001 Prosedur Perencanaan ProeMsi 
2.2 Pembualan. identiflkasi & Kualifikasi Produk 1.5.1, 7 .5.3, 8.2.3, 8.2.~ WB-PRD.PM-002 
Prosedur Pembualan Produk, ldentiflkasl 
dan kualifikasi proeM 
2.3 Penyimpanan Produk 7.5.5 WB-PRO.PM.003 Prosedur Penyimpanan Produk 
2.4 Penanganan Produk Tidak Sesuai 8.3. 8.4 WB·PRD.PM-004 
Prosedur Penanganan Prod. ndak Sosual 
2.5 Penyus. RAB Produksl & Ponolopan HPP 7.2.1 WB-PRD-PM.OOS Prosedur Pcnyusunan RAB Produksl dan Penelapan HPP 
Ill. PENGADAAN 
3.1 Perencanaan & Pelaksanaan Pengadaan 7.4.1. 7.4.2 Wll-DAN-PM.001 Prosedur Perencanaan & Pelaksanaan ' Pengadaan 
3.2 Kualifikasi & Evaluasi Vendor 7.4.1 WB-DAN-PM-002 Prosedur Kualifikasl & Eva. Vendor 
IV. PENGELOLAAN BARANG &SUKU CAOANG 
4.1 Penetimaan, Penyimpanan dan Pengeluaran 7.4.3, 7.5.3, WB-PBM.PM.OOI Prosedur Peoe<imaan, Penyimpanan dan 
Barang dan Suku Cadang 7.5.4, 7.5.5 Pengeluaran Beg & Suku Cadang 
v PENGELOLAAN ALAT & CETAKAN 
SJ Pengoperasian Alal & Cctalcan Produksl 6.3, 6.4, 7.5.1, 7.5.2 WB.PAC-PM-001 Prosedur Pengoperasian Alai & Ce!akan Produksi 
5.2 Perawalan dan Perba'Kan Alal & Celakan 6.3 WB-PAC-PM.002 
Prosedur Pl!l'awatan dan Petb&"kan Alai & 
Cetakan 
5.3 Ka5brasi & Sert.fakasl 7.6 WB-PAC-PM-003 Prosedu( ~asi & Sell.fil<asl . 
VI PENYERAHAHPROOUK 
6.1 Pcnye<ahan Produk 7.5.1, 7.5.5 WB.?PK.PM-001 Prosedur Penyl!l'allan Produk 
" . 
VII PELA YANAN PURt'.'. JUAL 
7.1 Pcnanganan Keluha~ Pelanggan 7 .2.3, 8.5.2. 8.5.3 Wll-PP J-PM.OO I Prosed"' Penanganan Keluhan Pelanggan 
7.2 Pengukuran & Evaluasi Kepuasan Po1anggan 8.2.1 WB.PP J.p1J..Q02 
Prosedur Pengukuran & Evaluasl 
Kepuasan Pelanggan 
" 
VIII PERENCANAAN & PENGEMBANGAN 
USAHA 
8.\ Penyusunan RENSTRA 5. \, 5.2, 5.4 WB-RPU-PM.001 
Prosedur Penyusunan RENSTRA 
8.2 Penyusunan RKAP 5.2, 5.4 WB-RPU-PM.()()2 Prose~ur Penyusunan RKAP 
8.3 Evaluasi Hasil Usaha 5.1, 8.1 W8-RPU-PM.003 
Prosedur Evaluasi Us aha 
203 
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Elemen Dokumen Baru (ISO 9000 : 2000) 
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IX PEMASARAN 
9.1 Penetapan & Pe'aksanaan Program PmSI 54, 7.2 WB-?SR.PM-001 P!osedur Penetapan & Pela\sanaan Program Pmsr 
9.2 Pelaporan & Eva!uasl Program Pmsr. 8.1, 8.4 W8-PSR.PM.002 ProseduT Pelaporan & Eva. P109ram Pmsr 
. 
X PENGEMBANGAN PROOUK 
tO. t Rencana Pengembangan Produk 7 3.1, 7.3.2 W8-P8P-PM.001 Prosedur Reocana Pengembanoan Produk 
10.2 Pengkajlan, Perancangan & Prototype 7.3.3, 7.3.4, 73.7, 8.4 WB-PBP-PM-002 Prosedur Pengka~a. Perai'IC3ngan dan Protolype 
10.3 Pengujlan & Validasllnlcrnal 7.3.5, 7.3.6 WB-PBP-PM-003 Prosedur Pengujlan & Valldasl lnlernal 
10.4 Pengenalan Produk 7.3.7 WG·PBP-PM.004 Prosedur Pengenalan ProduX 
XI ENGINEERING I TEKNIK 
11.1 Engineering 7.5.1,8.4 WB-TEK·PM-001 Prosedur Engineering 
11.2 Slandardisasl 7.5.1 , 8.4 WB·TEK-PM.002 Prosedur Standardisasl 
XII HUKUM I LEGAL 
12.1 Pelayanan Advis Hukum 5.2.3 WB-KKM-PM-001 Prosedur Pemberian Advis Hukvm 
12.2 Pengelolaan Ookumen Hukum Peru~ahaan 5.2.3 WB-HKM-PM.002 Prosedur Pengurusan Dokvmen Kukum Perusahaan 
XIII KEUANGAN 
13.1 Penagihan 6.8 WS-KEU·PM.001 Prosedur Penagihan 
13.1 Penerimaan 6.8 WB-KEU-PM.002 Prosedur Penerimaan Dana 
13.2 Pengeluaran & Alokasi Dana 6.8 WB-KEU.PM.()I)3 Prosedur Pengeluaran & Aldlul Dana 
XIV SUMBER OAYA MANUSIA 
14.1 Pcrencanaan dan Pemenuhan SOM 6.1, 6.2.1, 6.2.2 WB-SOM.PM-001 ProsedutPerenc. & Pernenuhan SOM 
14.2 Pelab'han 6.2.2 WB.SOM-PI.\.002 Prosed<.\' Pela'.ihan 
14.3 Peniaian. Pengembangan Karir & 6.2.2 Y/8.SOM.PM.()I)3 Prosedvr Peri>aian, Pengemtangan Karir 
Penghatgaan dan Penghargaan 
14.4 Pemberhenl' an N/A WB.SDM.PM-004 Prosedur Pemberhenlia., · .. . 
XV S!STEM MANAJEMEN MUTU & K3 
15.1 Penyusunan Pedoman Mutul P~oman K3 & 42.1, 4.22 WB-SMM.PM.OOI Penyusunan Oualdy/Safety Pian & Ook. 
Do~umen Mulul Ookumen K3 ~.utu/K3 
15.2 Pengendalian Dokumen Mutu & K3 4.2.3 WB.SMM·P~ Prosedur Pengend. Ool<umen Mutu & K3 
15.3 Pengendalian Rekaman ~.:vtu ! :~: 4.2A WB.SMM-PM.()()3 Prosedur Pengend. Rekaman Mutu & K3 
15.4 Monitor & Evaluasi PTKP/Kcc. Ke~a 8.5.2, 8.5.3 WB-SMM-PM-004 Prosedur Mon &Eval. PTKP & Kel. Pelanggan 
15.5 Monitor & Evatuasi Ketidaksesuaian 8.2.3, 8.2.4, 8.3 WB-SMM·PM.OOS 
Prosedur Mon. & Eva!. Kelidak~sualan 
15.6 Tinjauan Manajomcn I Tinjauan K3 5.6.2, 5.6.3 WB.SMM.PM.OOS Prosedur Tilljauan Manajemen 
15.7 Pengelolaan & Pemantauan AMI, AME & AIK3 8.2.2 WB.SMM-PM.007 
Prosedvr Pengololaan & Pemanlauan AMI, 
AME, dan AIK3 
15.8 Komunikasi Internal 5.5.3 WB-SMM·PM-008 
Prosedur Komunikasi Internal 
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Direktvr Utama 
8BET©N 
No. Context Diagram 
Elemen Ookumen Baru (ISO 9000 : 2000) 
roses ISO 9001 :2000 Nomor Nama 
)(\11 SISTEM INFORMASI MANAJEMEN 
16.1 Pengembangan Hard ware dan Soh ware 6.3 
W8-SIIM'M-001 ~~ Penge!rb. Hard ware dan Sdl 
ware 
16.2 Pengamanan/Back-up sistem dan data 6.3 
WB-SIIM'M-002 Pmsedur Pet~gamananiBad<-up slslem dan 
data 
16.3 Pemeliharaan dan Pengelolaan SIM 6.3 
WB-SIM-PM-003 Prosedur Pemellha:aan & Poogelolaan SIM 
XVII PENGENDALIAN ( BIAYA & PENYERAHAN) 
17 .I Pelaksanaan Pengendalian 8.4 
WB-OAl.PM-001 Prosedur Pelal<sanaan Pengendallan 
17.2 Evaluasi & Pelaporan 8.4 
WB·DAL-PM-002 Prosedur Evaluasl & Pelaporan 
XIII PELAYANAN UMUM & ADMINISTRASI 
18.1 Pemehharaan & Pengelolaan ATK 6.3 
WB-PUM·PM-001 Prosedur Pemeliharaan & Pengc:otaan A TK 
18.2 Pemoliharaan & Pengelolaan lnventarls 6.3 
WB·PUM·PM-002 Prosedur Pemeliha:aan & Pengelolaan 
lnventaris 
18.3 Pemeliharaan & Pengelolaan Gcdung & 6.4 
WB-PUM-PM-003 Prosedur Pemeltharaan & Pengelolaan 
Gedung & F asllltas 
Fasilitas 
18.4 Pemeliharaan & Pengelolaan Kcsekretarlatan 6.3 
WS-PUM-PM-004 Prosedur Pemeliharaan & Pengelolaan 
Kesekretanalan 
Pengelolaan Tratlsportasi dan Akomodasl 
18.5 Penge!olaan Transportasi dan Akomodasl 6.3 
WS-PUM-PI.'.-005 
• Persyaratan umum ISO 9001 :2000 yang berlaku di semua fungsi I Dokumentasi 
Sistem Manajemen Mutu PT Wijaya Karya Beton adalah : 4.1; 4.2.2 ; 5.3 & 5.4.2. 
• Persyaratan umum ISO 9001:2000 yang tidak berlaku di PT Wijaya Karya Beton 
adalah : 7 .5.2 (karena WIKA Beton tidak memiliki aktivitas validasi terhadap proses 
produksi dan pelayanan). · 
8BET©N 
PT \'llKAYA I<AAYA BETON 
Judul : 
PEOOMAN MUTU 
PENJUALAN 
Pemilik Ookumen : 
Nomor Dokumen : 
WB-SMM-QM-0 10 
Tanggal Berlaku : 
s Mer 2001 
Disahkan oleh : 
No. Rev.: 
00 
Halaman: 
1 dari 3 
Manajcr Wifa Direklur Teknik dan Produksl 
10.1 Diagram Pcnghubung 
i 
li 
·POlS~ t: 'i! 1 l ,------- ----- ---~we.o. .. ""-""'f"' ---------- --· !i 
: ··~·-· l ~ -~ '~i 
O P•MMO ·~· . •-........ ~ I u r-:=-:;""'"'""""'"'""'"'1 1 ·KOn1111\. .i ! · POfSPJ< \ 1 WS·TEK•PM.o\)01 
I ·~~ ~ ' ~~ .. f-::-"':.:'::B:.:·~'..:S:.:R;,.·P:-;M'::-'.(1;;0:.:1_ . up n.~ ..c=~=:;;- fiJI~ 7.2.1, 7.2..2. 7.2.3 ·PtOI)OYIDo~l on(.) EnQii\Oatirg 
Pon.elapan &. Polak.$, 1 ..!""::"::"::''~-....:.· K~''!!''"'!l'':J''~'+j 0A TA . t;PP t~f'ld" PENAWARAN I Prorok I 
Progrom Poma:saraT'I r t OPt,.., BASE · · 
1
1 1 
,.. : :-" ~ E ~ W6·PNJ·PM.001 . Do'\_ St.t'ldtf I 
1 •ll 11111111 ]~~-v / : J\.lnclar~Mton':.11 y 
WB·PSR·PM.002 : Re owOVIanl" ~ ·Pflilt>otlinld'o'lt 1 WS·TEK·PM..¢02 
1 • At i.-:~•1 \.•~a ";"""" I 
Polaporan & Evalvasl 1--~------_.J r--· ,I 1 SIJnclarc!sasl 
Program Pcmasaran : : 
WB·DAl. -Pt.• ·00 I 
Polaksanaan 
Pot~gtndalian 
' I' ' 
' ' 1 ·Or 'l ~d'! k 
I 
I 
I 
' 
' 
' 
.. ~ lo•. 
.~,. ~ 
S:." _., 
' I 
I 
' 
' 
~ 
I 
·l<on!l'llk 
·OS~ 
• ow~alj(WI 
5.U 
PENYUSUNAN RAD 
PeLAKSANM"' 
Wll-PNJ.PM-(103 
.. ___________ _ 
........ 
• $1'")1' I(Min, 
WO.PPK-PM-()01 
' 
·I'OISf"< ' 
' • Kon~~ Pt$411111"1 
' 
. "'"""r ' 
' 7.2.1 I I 
PERMINTAAN •NPP I 
PRODUK I ·Gt.-pp 
Wll-PNJ·PM~ I I 
I 
I 
I 
' 
' 
-------- - ---' 
WB·HKM·PM-001 
Polayan:~r, 
AcMs Hukum 
W8·0AL·PM.001 
Pt!a'-<S~n~O"' 
Porwoneai,M 
8BET©N 
PT WfKAYA KAfWA GET ON 
Judul: 
PEOOMAN MUTU 
PROOUKSI 
Pomilrk Ookumcn : 
Ncmor Dokumen : 
WB-SMM·OM-011 
Tanggal Scrlaku : 
8 Mei 2001 
Oisahkan olch : 
206 
No. Rev. : 
00 
H~l~man: 
1 carl 3 
Mana' or Procc<si Oirektur Teknik dan Produksi 
11 .1 Diagram Penghubung 
1Ntl·P8P·PM.oo3 YIO·PNJ.PM.002 WB-POM-P\t.()01 W8·0AN·PM.001 I I YIO·RPv.oM.C02 
Peog~n. Peranc. p-"""'"" P~:T~aan. PeyWr~ .• Perenc. dan Pebtu.. P O"'t)'\OS.J."\aft RI<AP Can Pro:oty;~e 
-· 
P-:u. 8'9 & SC Pens;~aan 
I l.-3.~$-Siiol:tl. A.a.~~p ~t,_P~(,In;;;;~., \VG-I<EU-P'-1-003 } I Pen9e!\l~t'il'\ .Jt( D 
~a$iO~n.a r·r --- 1 r- -- ----- ------ --- --- -- --------------· WO-PNJ•Pt.'·OO ' 
' 
' 
' 
Penaw01•a"'l 
f 1.5.1 7.2. 1 ......
W6·TE~·PM·002 
' ' f~ r loi..,,..., PENYUSUNAN ' +: . PERENCANAAN · AlW' ' " s:anc!ard!sasl ill PROOUK$1 ..... , RAB PROOUKS1 & 1-CP.ONOI'l Stan.,_,, ~ f ! r PENeTA.OAN HP? : f! i ~ W8·PRD·PM·001 WB-PRO-PM-C-()5 
' i ~ 
WB·PAC·Pf.l-()01 I~ !! ~~ L.~ : WB·OAL·?M-00 1 
' . """ -?engoperasiJn A!al & i .J " I . ' .•. Petal<snnnnn Cclakan Produ1t..s1 
. ~~I Pcnoenda.!lan ~ i :s I . .~ ... ~.~ ~oo.r~ ' ' I ' 1/ ' ~ 7.G.1,l.U , U .3, 8.2.4 8.3. 8.4 ' 1 ' ' ' ~j•M· .• PeMBUATAN, PENANGA7 ' 10ENT1F1KA$1 & . . PROOUK T1D i KUALIF1KASI PROD H SESUAy' f. .. , l"lt l( t WB·PRD·PM-QO~ WS·?RC?-PM.CO~ 
... 
' f r \".'8-SMM-PtJ,-QOS ' 
' D ~ 
' ' IJ.c>"''itor & Eva'uas 
' 
D • ' 
' · OAST PW..l H NIC (Q &K3) ' • ProoJI. I; ' 
' ' 
' ' 
' 
J.U ' 
' ' 
' ' 
' ' 
' 
PENYIMPANAN 
..• ~·-- ' 
' ' 
' 
PROD\JI( . .._ 
' 
' ' 
' ' 
' \'o'D·PRO.PtM:IOl ' 
' 
' ' 
' ' 
' 
• 1)()4 ... • 
' ' 
' ' 
':.. ....... ............. ' 
--------------- --------
____ ___ _____ .. 
•SP\a . \.~ cPP" ;>ncp 
~KKKtlrSt 
W9•PPK·P·.: 001 \ 'ta-sMM-PM..QC4 
Pt.nyerahan Moni:or & Ev~lu.oisi 
PtOduit PTKPI Kcc. Keq• 

I~ 
I'OOEc PROVEK TQ.v vs :so 9001:2000 
"~""•' -c•· Elern_, ISO 9001 <2000 
I. PERENCANAAN 
·-- --
-
-I Me:<erapl<an Jatar ce.'akang DrOyfk __ 
---A 'Y\e""::ef n:s•<a~_!l dan P""CS..!!.!!!l n 
t. "'len~~kt..rentas!ltan pers·(aratan pelanooan 7.2.1 
~· 
2. rv'emaham• p~ses 5.4.2,7. 1, 7.3 
--3. fY'en9 dent f kas1kan ~~yang pem,no_ 7.2.2,,.5.3 
4. fvlengt.kur vanab-el 
---
7.5.1,7.5.2,7.5. 3,7.6 
- - -
- -
~2 __ 
6. ,..eng dent1f kaslkan t.ac;i&n ~perball<ftr\ 
- I- 7.3,8.1,8.2,8. 
-1. Mendaftar can mererang<an oag,,,., 8.3 
2. S:Y:II stra~egt oo~t.ntuk so~ 8.5 
It, Mtr:Ceftrhs•kiYt :erm:no.•ogl unlk Y-''79 "ti~Yif1 PIJdiJ oroyek 4.2.2 
I ·erm~~'09 <--us.Js :n:lL;Stn 
2 -erM.ne OQ <-<"'~t.S..lS ::t:"~o..$4~ 
-
4.1,5.1,5 2,5.3.5.< 
3. re~l":'\ no 09' o(J'h.SU$ o.~c~ 
-
4.2,7.1,7 2.:,7 2 2 ----
4, Te'1"lno~ Kho,..susoeanggan _ _ _ 
- - - -
~2.1,7.2.3,7 54 
Ill t-•ettd~'.n,"f;J(en tt.1uel'l C~n usa~~x 
-
5.• 
A vent.! s pemyataa~ m~Si 1- 4.1,5.1,5.2,5. 3,5.4 -- --&. ven;u.fT'cutkan masukan dan d'e dan person•! 5.5.3,6.2.1,6 2.2 
;v, ~~"tusvn st~!1(:er ~Jner'}, 7.1, 7.2.1 
--
-A. ;~d.va 
--
--B. K neqa 
-
c. e •v• 
-v .'-'el~kuKan S!I....'CI i<~lay~~!!._Ptoyek formtt 7.1 ,7 2 
- ~ 
A "1e .. el'ltul<.an da1ipa< paaa biev~ 63 
- --s "1e1e~"tukan O'"~arlsa:s~ {t:e·us.lll"•a.!Y. 4.1,5 s 
-~ c vene'lh:k~n penvarrpa.an provek 7.5.5 
-c ""'~n~nt .. kan keJJnt:u""g.!n urtuk ce•an.ggan 5.2,5.6 7 2,7.5.4,8.2 
.. 
,VpfHitr"!lt:l (j:.,;;.;!..'•"f9CJfl m(J!".8)eml!f'1 4.1,4.2.2,5.: ,5.3,5.4 
5.6 6.1 6 2,6 3,6.• 
11. PENGELOLAAN 
--i ~e~.cet':.f..,..s•l'~ :.m :r.aNjemtn oroytk 1.. :,5.! ,5.2,5.3,5. 
/lo ,.,eren!l,J<a~ stru~tu· or9a .. •US1 orovt< 
1. St'"z..ktu· matnx 
2. S! ·~..ktur brna! ::en •:"'fCr~a 
----l. Mem;~e,arkan stru<.tur 
5 vene~u .. ·kcn departerrer varg le"'ibllt da1 person 1 ku"'CI 
-
6.2,6.3,6 4 
I Ferrbeh~n 
- - - -2 \1aoaJeT~en mate:•al 
J q,eka·,asa. desain, m~nufaktur, <!an Ill n·ltl n 
• Pelar.ooa"', vendo~ 
C. t-1endef,~'IIS kan ten99t..ng jaw~b rrana;emen orove< 
_2;.1,5. 2,5.3,5.4,5. 5,5.6 
l Vle,..,ihh ma1ajer proyek __ ~ 
2 ,ve~l s P•<'~~!IM p.~ovek 
~ 
5.3,5 4 .1 
-3 1'/eny-.Jsu ... <ebt;akan Gan p:"Ose:ur provek 5.<.1.5 <2,71 
II Jrr:pll~8Si Mt;~e! crop:e K 
-A <orr~n kas. 5 5 3,7 2 3 
1 ~1e .. ertu<.a.-; ;:oe~erruen <.OTu"'l•'(.aS:~ 
2 •-te .. ;entar~kan fT'Ctti'<.S ~<.Ott"u~' 
B. Ke r;as~ Tla ___ 
---
6.2,7.2.7.<,8.2 
: '"'e~;ura kan pe.rnya~aa., <ti}Uame 
C. Ko:rCH1eSI 5.5.1 
--
- --1 _v~enoe'1'1ba,;kan 'o'\•ss 
-2. I'Y'enentukl!n tan991Jn9 )a\'Yllb tuges 
3, r>'eng-emb&nakan chart ta;;gouno towob 
Ill. PENJADWALAN DAN ALOKASI SUMBER DAVA 
I Mcflgembl'Jt19&<4n ;ea.vdl poi<ok 7. l l 7.2.1,7.3.1,7.<1 
~mperkir~k.ar d~.;ras.i tugas 
--
"' 
8. ~enliJ'den: fkastlca"' p~tlence C4$/( Dr«#dtnc« reqwrement 6. 1 
208 
MODEL PROYEK TQI•I vs ISO 9001:2000 
Mode TO"' Etemen ISO 9001:200·: 
~nl"iCal precedence 7.4.3,7.6 
-2. R..eso..,rce· mpo5td prececence 6. 1,7 .4.1,7 .5.3 
~ 3. P:-ccecyr,., precedena 6.<,7. 1,7.3.5,7.3.6,7 .4.2 
__s. Guna<.an mocel ana ,t,s 7.1 
I. CP>I 
2. Pfi\T 
-
3. Gantt c•art 
-
~ JY:Ode eot.maS~ 
IV. PENELUSURAN, PE~PORAN OAN KONTROL 
l. t-fenyusvn parHJ~n uMUk {>«tfhlsuran ~lapcran dan konuol 
A. Meneet n S4<.a.., oersvaraun oata 8.4 
1. r<att9QO dlta 
-
2. !(afa~ur.stl< aata 
I ~ 3. S <ll D t,;.kwrOI'1 f-&. Mer.gen-bano<at'l dokumentas• data 8.2 
1. Pers:yaratan upda.!!_data 
- -2. Data kontrol kual tas 
3. rtenyusun data ukt.~ra l"' keamanen 
--
l}.:._..!:JengkateP.E,rlken poln konrrol 7.5.1,7.5.2,7.5.3,~ 
A. Jadwel aud•t 8.2 3 
-
1. Jer.nga~.K~~.~~~q_e'!~t Chart 
2" Akt~!!"•·aktlvltas yang pentlng 
3. ladwal penyempelan 
B. Aua•t kiner1a _ 7.:?_:1_, 7. 5_2.6.2.3 ,8.2.< 
-
1. K ~e_rja k~rya~a~ 6.2 
-2. KYalus produ~ 7.2"~8.3 
3. NaSJken ;::ttcnogen 7. 2.3,8.3 
C. Aud. t b1llyll 8. 2,8.4 
1 e.aya pernbataSlln ukuran 
- -
2. Penye tsl!len proyek vs . .An,garlln yang d1keiJarken 
Ill. Mtt~gidtr.tJM<"I e,rosts lmfltmtnras( 7.1,7.2,7.3,7.~; 7.5,7 .6 
~ Mef1jt.'tS11Kan proytl< 7.5.5 
A. 9en nJDu~n kl"'~ll',lll 
-
5.6,7.5. 1.,Z5) 
8 Strat•OI uotuk ~roy•k S<Oian)~otnya 8.5.3 
-
c ~erson.1 va"'_o d1pertana~en da., y,a"'; d ~eQ.askan 6.2 
v. Mtndokument4Sikan pro~k dan ~nyeranka'l ldporatt akhir 4.2,7.5.5 
-
L:AMPIR~ I~ 
SMM KONTtRAK OR 
VIS MODE ROYBK TQM 
HOOEl PROYEK TQM vs ISO 9001 :2000 
ModeiTQH ISO 9001 :2000 PT.WlKA BETON ISO 9001:2000 PT.PP 
I. PERENCANAAN 
-~~nttapktJn Mtbr ~lllktJng_p_J)2ytk 
--A. Me~tlmSik.an sltuasi dan {)'roses sallllnt 
-
WI ~nOikutt!~~er:.; Yfl._pra kut't!!!_lkasl ___ • 
1. Mendoku~kan eersyaratan pe~nogan Pn>5. Ptfmlntaan P.:roduk 
---
Wt Pen~.P..ft" dok.k!?!!.._trak 
I 
-- " 
Pros. Penawaran 
_ , 
2. Memahaml eroses Pros~~ncc,naan "Produksi 
--
Wt. Petl'lb.Juklak e:ro:tek I 
-
se~a PfOS. Peng_c~.!!t~~~n produk 
-- - I 3. Mengktentlfikaslkan varlabcl yl)ng pentlno ~·· Pembtn prod. IdentifikasJ & kual. Prod. WJ Pembc.r.c:1tan shOf2 drawing 
4. M~ukur varlabel 
-
Pros. EnglneMng_ 
-Pros. Standarjsasl 
-
. 
Pros. Pembtn j1!od. ldentlflkasJ & kual. Prod. 
- -PrOs. KoiiJ!t:aSI & sertlllkasl 
--
-
--
a. -entWII<.1Sikan baglan urituk perballcan semua Pros.oetOub.Q!.oduk. - PrOs CAR. PAR dan lm<>rw1!ment - ·--
Proo. Penll!lolaan &. Pemantauan AMI..AJ"E, AIIO -
Proo ~~ tldak sesoa< Pros. Control of NCP da~nan 
1. Hen<Saflar dan m1!ne'Ongi<M baQ1an Proo. Mon & eval. Ketldaksesoa.an customer ( 
-
_ __2. Studi strat<!gi patenSiaf un<uk S<J!uS1 
-
Proo. Penan9anan keluhan pelang90n 
~-l'f:OS i"on &. eval" PTICP & ket.~nqgi!ll _ 
- - -II. MendehmsiltBn ~~nologt umk_yang tel~an p;Jda proy~~ Penysn. Qu•'•ty(satety pla_n& Ool<. mutu 1 K3. 
-
--1 . T eFl"lWlQiog 1 l<.husus 1 ndu Wl 
-2. Term.onologi khusus~usahaan Pro..peny:.n RENSTAA Quc"\'tty Mdnuat 
-Pros. Penysn RKAP Pros~_Pe~en. Sta. Format( eenmr dok. & 
Pros. Pemberlan advts hukum penY.im2· Records 
-Pros. Pe~gurusan dok.umen ~rusahaan _ Pros. Pengend. Dok & data 
J. Termlnol~l khusus proyek 
-
Peny>ln . . Q!li'llty/sarety plan&. Dok.m_tJtu j K3 
Pros.pcnysn RAS ~d' dan 12:encta2an HPP 
Wl. ~mbuatan juklak 12ro1ek 
Wt Pembuatan sh212 drawing . -
Pros. Penawaran 
---4. Ternl!nologl khusus peklng~n Pros! Penanaanan keluhan pelang,9t1n Wl komunl.kasl de!!9:an ~langg~n 
Pros P.:tnerlm,penY'm dan ~qeJ brg & suku cad. 
. 
Ill. MendellniSik~tll Wjw.tn dttn SMltran proyeJ< WI Pemlloatan juldak !!!!;!Yek 
A. ~enulis pernyataan m':SI - P~-J~en~sn RENSTRA Qualit): Manual 
--- ·-a ~~ngumpulkan 1'1'\MUkan clan tete dan personll ~l'l'enc. &. ~enuhan SOH 
~ -
~ 
Proo. IC<lmunikaSI Internal 
IV. stMdar~ 
-
Proo. Perone. Prod.; Pros.permintaan produt< WI Pemlluatan Juklak proyd< 
. 
A.Jadwaf 
- -- --8. Klne!J<! __ 
----c. Blaya 
- ---
Pros ~,RAB Prod & Penlpn.MPP 
Pros Peny-.A' RAB petaltsa.,a 
v ~~~-,k(Jf;:·m stw:IJ k~lt)vltk.Jil Pu>)'d. trmr»at •.. "':u.'f'( ::roo.; ~ros.rP«T"·u·t~a" poC'dtrk 'N; Pra pdalts.an.:.an pro)"l·J... 
'o'.'l kOnthlo(. rCvtew pe..~ot. T drti.bolh <\lrf'ln.J 
A. I-1P~-Nllkiln (!'f'nw.,k ~da b••Wa !.)•o~ Pcnyu.;.un;m P!l.AP ~ 
---- - - -
JJru!o. rerMiJ•h.Jn; PrQs.per.enma_l)n da~a 
- --·- -- - -
- -
PJO!t. Penge-lu&ran & atokasi dana 
-
MOOEL ?ROYEK TQ!-1 vs iSO 9001:2000 
1- B. ·a~sast (pe1 ~ ·J 
M-
III. 
c. M<>n..-.tukao penyampalan proyek 
D. 
A. 
.euntunaan untu1< oetanoo. 
-
)lAAH 
~L--to.-- ~-
l. Struktur matnx 
pro~• 
proyel< 
~ 2.:. Struktur formal dan 1 
3. Membena1kan su uktu1 
8. Menentukol'l d~s1emerr..y.M!9 terhb~(~n pt f"50ni4 '<.um., 
c 
4. 
~u '!' =-- -
, d_~ln, 
·. vendor 
1. Memlllh maiib~J1!i>_~ 
Jem~n_ pr_oyt k 
_2. MerNils plagamp~_yek _ 
3 . Menyusun ke~l<an dan prose<lur pro_yek 
11. Implementasl Model triple K __ _ 
A. Komunik.asl _ 
1. Menentukan pel'tet'rn •:=o.· 
- -- . kom~JOikasl 
1 meltrlks komunlka~ 2. Mengembanokan a  
~- Kerlasama 
~-- 1.- Menpaikan pernyataa~J kerjasDmn 
C. KOO<dlnasl 
1. Mct;~fYit:k)ng~o-.:an WBS 
2. Meoentu"...an tang{)Unl) ,awao :.l'9"'~ 
3. Mengcmba'lg<an clla<t t angt}Uf'9 ;;IN•\0 
------
ltSO 9001 :2000 PT. WIKA BCTON 
Pros~ 
Pros . 
~­
Pros. 
Pros. 
~Hon 
~ 
,.;os:. 
pan & pelak.. Program pmsr 
1 omsr 
~ 
n kel. 
18 
l & 
~  Pros. Sumber daya man; 
_lumum & ad<rl; ~- Slstem I 
f plan & 
,AIK3 
""""jet' 
1(K3 
fplan & k.mutu I K3 
------·· 
I Pros Penila~n~~nge_mb. ~ar1r dan~09.hcir9aan 
!Pros. J internal 
I Pros. Perenc. & pelak. Pen9· Pr'OS. KLJ~ifikaSl &£_Va. Ven~- -·- _ o..os.Pt:Oerim.penyim dan penoel bfo & ... ... .. __ .. 
-------
] ISO 9001:2000 PT PP 
-lQUal>rf_~anvnl Manag. R"'f'. PT.PP WI Pomol.poyek dan cus.sausr..C: S<ir,.., I 
~n -_ mtk owner u.tac. Sorv., -
~ : :~.~--
1~1: WI. 
j Qollllty Manu<ll 
MMag,__Resp. PT~PP 
lllaru 
I CP. 
Wt ?~netap.on tvgas person•l 
Mana . R£>p. PLJ'P 
, l'f,Pp 
r~ 
QuOIIty_MO!lOOI. ="'"==:-
WI PemhoOtaQJ~ 
WJ Kornunlkast d~O!!L 
- WI sot.prod,l<ontak agen &. 
WI pembeiiM ;asa sub konL __ _ 
--
Wl pembelian jaib n\61ldor I 
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Correspondence between ISO 9001:2000 and ISO 9001:1994 
150/9001 :2000 ISO 9001;1994 
1 Scope 
u General 
l 2 Appl~a:ton 
2 Normative referonc•• 2 
3 Terms and definitions 3 
4 Quality management system (title onty) 
1 4.1 General requiJemel\tl 4.2.1 
4 2 Documentation ftqulrements (title on.'y) 
4 2.1 General T 4.2.2 
4.2.2 Quality manual I 4.2.1 
4 2 3 Control of dowments I 4 5 1 • 4 5.2 • • 5 3 ~~--------------~~~~~---------------4 2.4 Control of records I 4. t6 
5 Management ruponslbllity (llde on\<) ,. 
5 1 \ '\anagement commr1ment I • 1 1 
5 2 Cus:ome1 toeus 4.3.2 
5.3 Qua:<ty PO·>OY 4,1, 1 
5.4 Plannrng (btle only) 
5.4. 1 Qua!ity objective& 4. 1.1 
5.4.2 Quality management system planning 4.2.3 
~.5 Re-sponst.tHii1y1 authotity tlnd commun•cation (t.t!e only) 
-
5.5.1 Resp<100-brkty and outhor>ty 4.1.2 1 
5 S 2 Management repren.ntatve 4.1.2 3 
5.5.31ntemal com:;;.;;m;:un:.;oea::;::uon::::~:-:- --------------------------
5.6 Manageme-nt rev1ew ftrtle only) 
5.6.1 General 
5.6.2 Review Input 
5 6.3 Review output 
6 Resource management ll!Ue only) 
6 l Provision of resources 
6 2 Human resoUtcu :;lti:.;llt:..::o•:.;ly!;J ___ _ _ 
62.1 Genera 
6 2 2 Competence. awarene55 and ttair'Wlg 
6 3 tnfrastruet~.ore 
6.4 'Nork envrronment 
7 Product realization (t•tle only] 
7 1 Ptann·ng of product realization 
7.2 Customer-related proeesse& [title on'Y] 
7 2 1 Oeterminatlon of requiremen1S re•ated to the product 
7 2 2 Re~ew of requirements r~a1ed to ttle product 
1 2 3 CUstomer communteetlon 
4.1.3 
4.1.2.2 
4122 
• 18 
49 
49 
4.2.3 + 4.10. t 
-· 
4.3 2 + 4 4 4 
4 3 2 • 4.3.3 + 4.3. 
•32 
I 
_J 
_, 
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\ ISO 900 I :2000 j 1so 90ot:t994 
1 7 3 Design and developmenl(tille only) 
7 .3.1 Design and development planning 4.4.2 + 4.4.3 I 
7 .3.2 Design and development inputs 4.4.4 
7 .3.3 O&sign and d&velopment outputs 4.4.5 
7 .3.4 Desfgn and development review 4.4.6 
7 .3.5 Design and development verification 4.4.7 
7 .3.6 Design and development validation 4.4.8 
7 .3.7 Control of design and development changes 4.4 9 
7.4 Purcha•ing (tiUe only) 
7 .4.1 Purchasing process 4 6.2 
7 .4.2 Purchasing information I 4.6.3 
7 .4.3 Venfieation of purchased product 4.6.4 . 4.10.2 i 
7.5 Production and service provision {titie only) 
r--
1 4.9•4.15.6 + 4 19 7 .5.1 Control of production and service provision 
' 
7 .5.2 Validation of processes for production and seNiee I 4.9 
I proviSion 
7 .5.3 Identification and traceability 4.8 • 410.5 + 412 
, 7.5.4 Customer property I 4.7 
7 .5.5 Pre$ervation of product 4.1 5.2 + 4.1 5.3 + 4.1 5,4 +.4,15.5 
t 7.6 Control of monito1ing and measuring devices I 4.11.1 • 4.11.2 
, 8 Measurement: analysis and improvement (tiffe only) 
8 1 General 1 4101 +4201 +4202 I 
8.2 Mcmtoring and measurement (title onty) 
8.2.1 Customer satisfaction 
8.2.2 Internal audit 4.17 
8.2.3 Monitoring and measu1ement ol processes 4.17 + 4.20.1 + 4.20.2 
8.2.' Monitoring and measu1ement of p-roduct 4.10.2 + 4.1 0.3 + 4.10.4 + 4.10.5 + 4.20.1 + 420.2 
-l 
8.3 Controt of nonconfo1ming product 4.13.1 + 4.13.2 I 
8.4 Analysis of data 4.20.1 + 4.20.2 I 
8.51mprovement !'"le only) ! 
8.5.1 Continual improvement 4.1.3 
8.5.2 Corrective action 4.141 +4.142 
1 -8.5,3 Prevenllve action 4.14.1 + 4.1 4.3 
Correspondence between ISO 9001:1994 and ISO 9001:2000 
I ISO 9001 ·1994 
1 Scope 
2 Normative referenc41 
3 Oefinhk>ns 
4 Q~.~ahty system ~uiremon1s ftt!Se or~ryJ 
4 11.1aoa~men1 rH;>onsibo'ty (Lt'e only) 
' · ' 1 oua ty po·.cy 
• 1 2 Organ za~on (I.IJe Ol"oly) 
4 1 2.1 Respcnslb.fity end authority 
4 1.2 2 ReiOUI'ces 
4.1.2.3 Management teQC'e&entat:ve 
4.1. 3 Management rev1ew 
4 2 Oua.~~y sys1em [toUt only) 
4 2.\ General 
4.2.2 Oual ly system procedures 
4.2.3 Qualrty plonnong 
4.3 Contract review (hUe onty} 
431 General 
43.2 Review 
4,3.3 Amendment to a contrect 
4.3.4 Records 
4.4 Oes•on control [titlo only) 
44,1 General 
• 4.2 Design and development plann1ng 
4.4.3 Organlzatlona) and t&chnicl l inter1aces 
4,4,4 OesJgn input 
4,4 5 Design output 
446 Design review 
447 Design venflcaUon 
448 Oes.gn vddat on 
4.4.9 De"'GI' changes 
4.5 Document end date conltoi[IAit only) 
451 ~neral 
4.52 Oocumenl end dateopprovaland issue 
4.5 3 Oocumen~and data changes 
4.6 P\lrchas.ng (<11e only) 
•61 
462 
46.J 
4.6.4 
General 
EvaJuat10n of aubc:ontrectora 
Porchas.ng data 
Verification of purchased product 
oSOI 90C1 •2COO 
1 
2 
3 
5.H5.3 - 54 1 
5.5.1 
61-5.2.1 
5.5.2 
5.6.1+85.1 
4 .1+4.22 
4.2.1 
5.4.2 - 7.1 
52 . 7.2. t + 7.2 2 + 7.2.3 
7.2.2 
t .2.2 
7.3.1 
7.3.1 
7.2.1 + 7.3.2 
7,3.3 
7.3.4 
7.3.5 
7.3.6 
7.3.7 
423 
4.2.3 
423 
7<1 
74.2 
7.4.3 
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ISO 9001.1994 ISO 9001 :2000 
4.7 Con:tol of =tomer-aupplied product 7.5.4 
4.8 Product ldentr>e:aiJOn and uaceab~ty 7.5.3 
4 9 Process concrol 6.3 + 6.4 . 7.5.1. 7.5.2 
4 10 !nsptdlen and teabng (tlt:e ontyf 
4 10.1 Genetal 7 1 + S.1 
4 10.2 RtctWig onopecton and testng 7.4.3 + 8.2.4 
4 10.3 ln-procesa onopocton and toodng 8.24 
4 10.4 Fml onopo<Uon ana tes&>g 82.4 
• 10.5 lnspecLon and te-st records 753+824 
• .11 Conuor of O'ISPtelion, mea ... .,g and test equ pment(lltle only) 
4 11.1 General 7.6 
4.11 .2 Control procedure 76 
<4 . 12 lnsoec~cn and test status 7.5.3 
4.1 3 Con11o1 of nonconforming product llltle on:y) 
4.1 3.1 General 6.3 
4.13 ' Rev ew and di&poslt•on of nonconfo•n,1ng p1oduct 6.3 
4.14 Co1ree1ive and p:evenhve action lthlc only) 
4. 14.1 General 8.5.2+653 
4.1 4.2 Corrective ftet;on 6.5.2 
4.14.3 P•evenwe action 8.5.3 
4.1 5 Hondling. SloJage, packaging, preGOI\'Iltlon & delivery ftille only} 
4 15.1 General 
4.15.2 Handling 7.5.5 
4.1 5.3 Storage 7.5.5 
4 15.4 Packaging 7.5 5 
4.15.5 Preservation 7.5.5 
4156 Oe"'ery 7.5.1 
4 16 Centro' of qual ty records 4.2.4 
4 17 lnte<nal qua;ty audr<a 8.2.2 - 8.2.3 I 
4.18 Training 622 
4 19 Servicong 7.5.1 
4 20 Stot.$bCal ltchnoquu (bte on:yf I 4 20 I lden~~tcaiJOn of nood 8.1 -8~23•824-84 
4.20 2 PIOC»<btl 6.1 • 82.3-8.2 4. 8.• 
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FINAL DRAFT INTERNATIO NAL STANDARD ISO/FDIS 9004:2000(E) 
Quality management systems- Guidelines for performance 
improvements 
1 Scope 
Th s lnternatoOnal Star><:ard provodes guodelones beyond the requirements goven in ISO 9001 in order to consider bo:h 
t;e effectiveness and e!f·c eocy c f a quality management system. and consequently the potential for improvement o! 
the pelformance of an organozation When compared to ISO 9001. the objectives of customer sat•sfaction and 
product qualny are exte,oed 10 Include the satisfaelion of inlerested parties and the performance of the organization 
Th s International Standard os applicable to lhe processes of lhe organization and consequently the quality 
management princoples on which it Is based can be deployed throughout the organization. The focus of tnos 
International Standard is the achievement of ongoing improvement, measured through the satisfaction of customers 
and other interesled pan•es. 
Thos lnterna1oonal Stano ard consists of guidance and recommendations and is not intended for certification. 
regu1a1ory or contractual use. nor as a guide to the implementation ofiSO 9001. 
2 Normative reference 
Tne touow,ng norma:1ve docum&.,t contains provisions which, through reference in this text. constitute provisions of 
<nos tnternatoOnal S1anoaro. For oaled references. suosequenl amendments to. or revisions of. any of these 
puO'•catoOns oo nol ap;>ly However. par toes to agreements based on this International Standard are encouraged IO 
•nvesl•gale lhe pou•O•hty of a;>plyong the most recen1 edition of the normative document indicated below. For undated 
references. the lalesl eootoon of 1ne normative document referred to applies. Members of ISO and IEC maintain 
registers ot c:urrenlly valid lnternattanal Standards. 
ISO 9000-' 1. Ovatrty management systems·- Fundamentals and vocabulary. 
3 Terms and definitions 
For :ne purposes of tnos tn:ernal•onal Slandard. the terms and definitions given in ISO 9000 apply. 
The fottow•ng terms . used on :~·s edrtoon of ISO 9004 to desaibe the suppty.cnain. have been changed 10 reflecttne 
vcxa~ary curren:ty used 
supplier organization - -->::;;.. customer (interested parties) 
Througnoul the text of this International Standard. wherever the term ·product" occurs, it can also mean ·service· 
1) To be published. {Revision of ISO 8402:1994 and ISO 9000.1:1994) 
1 
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4 Quality management system 
4.1 Managing systems and processes 
Lead1ng and operating an O<gan,zalion successfully requires managing it in a systematic and visible manner 
Success shou'd resun from m;>lementir>g and main:aining a management system that is designed 10 conlinuar, 
om ;>rove the effeCtiVeness <ond effiCiency of the organaation's performance by considering lhe needs of .n:ereste: 
part~s. Manag ng an organ,zatoon ln<;tuces quality management among o:her management disc pones. 
To;> managemen: should estabhsh a customer·O<iented organiza:ion 
a) by der1ntng systems and processes that can be clearly understood. managed and ir":>roved 1n effectJVeoess as 
well as effie ency. and 
b) by ensunng effecttve and efficient operation and control of processes and the measures and da:a used to 
determtne sallsfactory performance of lhe organization. 
Examples of ac:ivitles to establish a customer-oriented O<ganization include 
defining and prO<noting processes lhallead 10 improved organizational performance. 
acquiring and using process dala and informalion on a continuing basis, 
directing progress lowards conllnual improvement, and 
using su~able methods to evaluate process improvement. such as self-assessments and managemenl review. 
Examples of se~·assessmentand continual Improvement processes are given in annexes A and B respeclively. 
TSO 9001:2000, Quality management syslems- Requirements 
4 Quality management system 
4.1 General requirements 
The organizatiOn shall establish, document, implemenl and maintain a quality management system and conllnually 
ltTlprove ItS effecliveness in accordance with the requirements of this International Standard. 
The O<gantzation shall 
a) identify the pr<Xesses needed for the quality managemenl system and their application tl'lroughOut ll>e 
O<ganiultOn, 
b) delermtne the sequence and interactoon or these processes. 
c) delermine critena and methods needed to ensure lhat bolh lhe operation and control of lhese processes are 
effective, 
d) ensure lhe avadab~oty of resources and information necessary to supporllhe operatoon and moMO<ing of these 
processes. 
e) monilor. measure and analyse these processes. and 
f) Implement ac:ions nec-essary to achieve planned resulls and continual improvemenl of tl>ese processes. 
These processes shall be managed by the organization in accordance with the requirements of thiS lnternatlo"" 
Standard. 
NOTE Proce...,s needed for 11>8 quality management system referred to abOve should include proces.-s lor managemoti 
adivltia.s, prcM.sion of resources, product realization and measuremenl 
Where an O<ganlzatlon chOOses 10 outsource any process that affects product conformity with requ~ements, thl 
organiZation shall ensure conlrol over such processes. Control of such outsourced processes shall be idenlif'teC 
within the quality management syslem. 
C> ISO 2000 - NJ 110"'' ,.M(WIIII 
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4.2 Documentat ion 
Management shOuld def,ne tne documentation. including the relevant records. needed to establish, implement aod 
maintain the quality management sys:em and to support an effective and effiCient operation of the organ•zation·s 
processes. 
The nature and ex:ent of tne oocumentatt\)n shouk1 satisfy lhe contractual. statutory and regutatOty requiremen~s. 
and the needs and expec:atoons of customers and other interested parties and should be appropr•a:e to ''" 
organization. Documenta:oon may be '" any form or med•a suhable to< the needs of the organization. 
In order :o provide coc~MT~en:ation to sa:isfy the needs and expectations of m:erested parties management shOu<l 
consider 
contractual reqwemen:s from the customer and other interested parties, 
acceptance of interna:oooal, national, regional and industry sector standands. 
relevant statutory and regulatory requirements. 
dec•sions ~Y !he organization. 
·- sources of extemal Information relevant for the development of the organization's competencies. and 
information about the needs and expectations of interested parties. 
The generation. use and comrol of documentation should be- evaluated with respect to the effectiven ess and 
efficiency of the organization aga•nst Ctlterla such as 
functionality (such as speed of processing). 
user friend liness. 
resources needeO. 
policies and ObJeCIIves. 
current and future reqwements related to managing knowledge. 
benchmarking of documentatiOn systems. and 
interlaces used by organ,zatlon·s customers. suppliers and other interested parties. 
Access to documentation shOuld be ensured for people in the organization and to other interested parties. based on 
the orgamzation's communocallon poicy. 
ISO 9001:2000, Quality management systems - Requ irements 
4.2 Documentation requ irements 
4.2.1 General 
The quality management system documentation shall inClude 
a) documented statem~nu of a quality policy and quality objectives. 
b) a quality manual. 
c) documented procedures required by this International Standard. 
d) documents needed by the organization to ensure the effective planning. operation and control of ~s processes, 
and 
e) quality records required by this International Standard. 
NOTE 1 Where the term ·documented prooedure• appears within this International Standald. this means lhatlhe procedure is 
established, documented, Implemented and maintained. 
3 
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NOTE 2 The extent of the ~uallly management system documentation can drHe: from one crganuauon to anolher Cl~ to 
a) the size of organ1zaLon end type of aclM ties, 
b) the com~•~ty ot ptoctnes and their 11\teract.ons. and 
c) the competence of pt<lOMel 
NOTE 3 The docvmentat.on ca"\ be 1n any lorm N type: ot meciUm. 
4.2.2 Quality manual 
The Ofganiza:ion sha'l establish aM ma~nta in a quality manual that includes 
a) the scope of the qual ty managerre~l system. includJOg de:ads of and JJShfication for any exclusions. 
b) the documented procedures established lor the quality management system. or reference to them. a~c 
c) a deset~ption of the interaction between the processes of the quality management system. 
4.2.3 Control of documents 
Documents reqwed by the quality management system shall be controlled. Quality records are a special type ot 
document and shall be conttolled according to the requirements given in 4.2.4. 
A documented procedure shall be establ ished to define the controls needed 
a) to approve aocuments for adequacy prior to issue. 
b) to review and update as necessary and re-approve documents. 
c) to ensure that changes and the current revision status of documents are identified. 
d) to ensure thai releva nt versions of applicable documents are available at points of use. 
e) to ensure that documents remain legible and readily identifiable. 
f) to ensure that oocument.s of external origin are identified and their distribution controlled. and 
g) to P<tvent the unintended use of obsolete documents. and to apply suitable identifiCation 10 them if they ate 
reta1nea for any purpose. 
4.2.4 Control of quality records 
Quality records shall be established and maintained to provide evidence of confOfmity to requ~remen:s and of the 
effective ope<ation of the quality management system. Quar,ty recOfds shall remain leg•ble. read1ly identlfl3ble ard 
retnevable. A documented procedure shall be establlshed to define the controls neeOed for the •den:,r•cation. 
stOfage. protectiOn, retrieval. retention time and Oisposition of quafity recOfdS. 
4.3 Use of quality management principles 
To le&d ana operate an O<ganization successfully. it is necessary to manage it in a systematic and transparent 
manner. The guidance to management offerea in this International Standarn is based on eight quality management 
pnnc1ples. 
These pMc1ples have De en developed fOf use Dy top management in order to lead the 019anization toward im~ 
per10<mance These quality management principles are integrated in the contents of this International Standard ard 
are listed below 
a) Customer focus 
Organizations aepend on their customers and therefore should understand current and future custO(Oer needS-
should meet custO(Oer requirements and strive to exceed customer expectations. 
4 
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b) Leadership 
Leaders establish unity of purpose ar>d a"ection or the orgamzatioo. They should create and ma&nta•o :he 
.nterna environment in wn1ch people can become fulty irwotved in aehievin-;~ the orga:"':i2at1on's ObJeCtives 
c) Involvement of people 
People at all levels are the essence of an orl;amzation and their full mvolveme'l e"ables tl\ell' abillt•es to be usee 
foe the organiZatiOn's benef&t 
<1) Process approach 
A des•red result :s ac~·ueved more eff,cle,t)' when ac;ivities and re1a:ed resources are managed as a process 
e) System approach to management 
ldenllfy&ng. understanding and managing interrelated processes as a system contributes to the organ&ta:&on's 
effectiveness and effic&ency &n achieving its object•ves. 
f) Continual improvement 
Conlinual Improvement of the organization's overall performance should be a permanent Object&ve of the 
organization. 
g) Factual approach to decision making 
Effective decisions are based on the analysis or data and Information. 
h) Mutually benefic ial supplier relationships ,. 
An O<ganization and its suppl&ers are Interdependent and a mutually beneficial relationship enhances the abil•ty 
of both to create value. 
Successful use of the eight management princ&ples by an organizat[on will result in benefi:s to interested part•es. 
such as improved monetary returns. the creation of value and increased stabilrty. 
5 Management responsibili ty 
5.1 General guidance 
5.1.1 Introduction 
Leadersh•p. commitment ar>d the active involvement of the top management are essenllat lor develop•ng ano 
ma•nta&n~ng an effectiVe ar>d eff&e&ent quality management system to achieve benefits for interested part&es. To 
ach•eve these benefas. •t ts necessary to establiSh. sustain and &ncrease customer satisfaction. Top management 
should cons•der actoons such as 
establ&shing a vision. po6cies ar>d strategic objectives consistent with the purpose of the ocganization. 
leading the organ•zalion by example, •n order to develop trust within its people. 
communicat&ng organizational direction and values regard•ng quality and the quality management system, 
parllcipatlng in improvement projects. searching for new methods. solutions and products. 
obtaining feedback directly on the effectiveness and efficiency of the qualtty management system, 
ident&lylng the product realiz.ation J)(ocesses that provide added value to the organization. 
identijying the support processes that influence the effectiveness and efficiency of the realization processes, 
creating an environment that encourages the in110tvement and development of people. and 
provision of the structure and resources that are necessary to support the organization's strategic plans. 
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Top management should also def,ne methods for measurement of the organization's performance h ordet 1o 
determine whether planned objectives have been achieved . 
Methods include 
finanoal measurement. 
measurement of process performance throughoutlhe orgamzation. 
external measurement. sucn as benchmarking and third-party evaluation. 
assessment of the sat1sfac110n of customers. people in the orgamzahon and other in:erested parties. 
assessment of t"e percep:•ons of customers and other interested parties of performance of p<oducts ilfOV cec. 
and 
- measurement of ot!'ler suCGess factors oden11f1ed by management. 
Derived informa:ion shOuld a'SO be considered as input to management rev1ew in order to ensure that coot.,ual 
1mprovement of the quality management system •s tne driver for performance improvement of the organiZation. 
5.1.2 Issues to be conside red 
When developing. implementing and managing the organization's quality management system. management shOuld 
consider the quality management pnnciples outlined in 4.3. 
On the basis of these principles. top management should demonstrate leadership in, and commitment to. the 
following activities : 
understanding current and future customer needs and expectations. in addition to requirements; 
promoting policies and object•ves to •ncrease awareness. motivato n and involvement of people in me 
organization: 
establishing continual improvement as an objective for processes of the organ•zat10n: 
planning for the future of the organozation and managing change: 
sening and commun,cattng a framework for achtevsng the sattsfachon of 1nterested part•es. 
In add~IOn to smal~step or ongoong continual Improvement, top management should atso consoder breaktnrougn 
changes to processes as a way to 1mprove the organization's perfocmance. During such cn&nges, management 
shoutd take steps to ensute that the resources and communication needed to masntain the functions of the quat:)' 
management system are prov1ded. 
Top management should •dentdy the organization's product realization processes. as t!'lese are directly related to ~'>e 
success of the OC'ganczation. Top management should also idenlify lhose support processes that affect 81lher 1M 
effectiveness and efficiency of the realization processes ()( the needs and expectations of interested parties 
Management should ensure that processes operate as an effective and efficient network Management shOuld 
analyse and optimize the interact•on of processes, mcluding bOth reahzation processes and support p<ocesses 
Consideration should be given to 
ensuring that the sequence and interaction of processes are designed to achieve the deSifed results effectovel'f 
and efflciently. 
6 
ensuring process lnpl.lts. activhies and outputs are clearly defined and controlled. 
monh()(ing Inputs and outputs to verify that individual pcocesses are linked and operate effectively and efficiently. 
Identifying and managing risks, and exploiting performance improvement opportunities, 
conducting data analysis to facilitate continual improvement of processes. 
Identifying process owners and giving them full responsibility and authority, 
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the needs and expeccallons of 101erested pqJties. 
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5 Management responsibility 
5.1 M anagement commitment 
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Top management s~all provide evidence of ots comm~mentto the devetoprre~l and implementahon of the q.a 7). 
management system and cont10ua 'ly omprovong Its effectrveness by 
a) commun•cabng :o :~e orc;antza:iot'l the ltT'Iportance of meetmg c;.Jstomer as we,l as s1aiu:ory and reg.- a::·~· 
reqJ~emems. 
b) eslabfoshong tile quality policy. 
c) ensuring that quality objectives are estab1 shed, 
d) conducting manag~ment reviews, and 
e) ensuring the avaolaboloty of oesources. 
5.2 Need s an d expectations of interested parties 
5.2. 1 General 
Every organization has onterested parties. each party having needs and expectations. Interested partoes of 
organizat•ons include 
cus1omers 8"d ~nd·users 
people on the orgamza:.on. 
owners/Investors (sucn as shareholders, lndaviduals or groups, including the public sector. that have a specrfic 
anterest '" me orga"\aza:,o:-1; 
supp!.ers and part"\ers, and 
society on terms of the communoty MO the publoc affected by the organization or its products. 
5.2.2 Needs and expectations 
The success of the organ;zatiOn depencs on understanding and satisfying the current and future needs and 
expectatoons of p•esent an<: ;>O:~~t·a: cus:omers and end·users. as well as understandong and considerong those ol 
other in:erested parttes 
In O<der co understand and meet the neec:s and expectat oons of interested parties. an organi~a110n should 
identofy ots interested parties and mainta•n a balance<! response to their needs and expectations. 
trans1ate identified neeCs and expe~1a110:'1S into re~uirements. 
communteate 11'\e requ,rements mrougnouttne organllation. and 
focus on process improvement to ensure value for the identified interested parties. 
To satisfy customer and end· user needs and expectations. the management of an organization should 
understand the needs and expectalions of its customers, including those of potential customers, 
delermine key product characteristics for Its c ustomers and end-users, 
0 ISO 2000 .. All riQI'\Il rtlti YfO 
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identify and assess competition in Its mar~et. and 
Identify market opportuMies. wea~nesses and future competitive advantage. 
Examples of customers and end-users needs and expectations. as reta:ed to the organiZation's products. 1ncluce 
conform•ty, 
dependaD1hty, 
availab1t.ty. 
delivery. 
post-reahzat.on act1vlt1eS. 
price and life-cycle costs, 
product safety. 
product liablhty, and 
environmental Impact. 
The organization should Identify Its people's needs and expectations for recognition, work satisfaction. and personal 
development. Such anentlon helps to ensure tha t the involvement and motivation of people are as strong as possible. 
The organization should define financial and other results that satisfy the identified needs and expectations ol 
owners and investors. 
Management should consider the potential benefits of establishing partnerships with suppliers to the organlzatio,, in 
order to create value foo' both parties. A partnership should be based on a joint strategy. sharing knowledge as wd 
as gains and losses. When establishing partnerships, an organization should 
identify key suppliers. and other organizations. as potential partners. 
joindy establiSh a clear understanding of customers' needs and expectations. 
jointly estab&sh a clear understanding of the partners' needs and expectations, and 
set goats to secure opportunities for continuing partnershtps. 
In consider~ng 1ts relatoonsh•ps Wllh society, the organization should 
demonstrate responsibility for heahh and safety. 
consider environmental impact. Including conservation of energy and natural resources. 
identify applicanle statutory and regulatory requirements. and 
identify the current and potential impacts on society in general. and the local community in particular, ol a 
products. processes and activities. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
5.2 Customer focus 
Top management shall ensure that customer requirements ere determined and fulfilled with the elm of enllancinO 
customer satisfaction. · 
8 
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5.2.3 Statu tory and r•gulatory requirements 
Management shOu:d ensure that the organ·zat•on has knowledge of the statutory and regutaiory requ rements mat 
app'y to its products. processes and acttvrties and should include such reqwements as one of the QJali:y 
management system e~men:s. ConsiCerat>on should also be given to 
the promoho~ o! et"'',cal. effec:,ve and efficient compliance with current and prospective rec~remen:s. 
the benefits to interestec part1es from exceed1ng compliance. and 
the ro:e oft~ organrza:oon >t1 the protect>on of commuMy rnterests. 
5.3 Quality policy 
Top management should use the quali:y pol cy as a means of leacing the organiZation toward improvement of ts 
performanc&. 
An organization's qualrty policy should be an equal and consistent part of the organrzation's overall policies ano 
strategy. 
In establishing the qualrty policy. top management should consider 
the level and typ& of future Improvement needed for the organization to be successful, 
the expect&d or desired degree or customer satisfaction. 
the development or people in the organization. 
th e needs and expectations of other interested parties, 
the resources neede<l to go beyond ISO 9001 requirements, and 
the potential contrrbu:rons of suppliers and partners. 
The quality policy can be used for improvement provided that 
it is cons1sten: ..... itn top rnanagemenfs vis ton and strategy for the organi2ahon's fulure. 
it permits qualrty objechves to be understood and pursued throughout lhe O<ganization. 
rt demonstrates top management's commitment ro quatrty . and the provrsron of aoequate resources ~ 
achievement or objectives. . 
it aods •n promot•ng a commrrment :o quaLty rhroJghout the organization. with ctear teaaershrp b)' :o, 
management. 
it rncludes contrnualomprovement as related to satrsfaction of the needs and expectations of cus:omers and o:~er 
interested parhes. and 
rt rs e11ectrvety IO<mutated and el1rc>entty communocated. 
As wrth other busrness polrcres. the qua •ty policy should be periodically reviewed. 
ISO 9001:2000, Quality management systems- Requirements 
5.3 Quality policy 
Top management shall ensure that the quality policy 
a) is appropriate to the purpose of the organii ation. 
b) includes a commttment to comply with requirements and continually improve the effectiveness of the quality 
management system. 
c) provic1es a framework for establishing and reviewing quality objectives. 
d) is communicated and understood within the organization. and 
e) is reviewe<l for continuing suitability. 
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5.4 Planning 
5.4.1 Quahty objectives 
The organ~atoOn·s s:rateg c ptanm"!j and the quatty po~cy provide a frameworl< lor :he sewng of quali:y ob1e:: ... , 
Top manage<Ntnt should establish these objectives. leading to improvement of the e<gan•zatoen·s oerformance ihe 
Ob)ectrves should be capable of be•ng measured in order to facilrtate an effectiVe and elf~t.ent rev e,. :.y 
management When estab!·shing t~ese objectives. management should also cons der 
eutTe:'\~ and future needs of the organization and the mar'l<eis served. 
relevant findinQS from management reviews. 
cunent product and process performance. 
levels or satlsfactron of Interested parties. 
self-assessment results, 
benChmarking. competitor analysis, opportunities for improvement. and 
resources needed to fulfil the objectives. 
The quality objectives should be communicated in such a way that people in the organization can contribute to their 
achievemenL Responsibility for deployment of qualrty objectives should be defined. Objectives should be 
systematically reviewed and revised as necessary. 
ISO 9001:2000, Quality management systems - Requirements 
5.4 Planning 
5.4.1 Quality objectives 
Top management shall ensure that quality objectives. including those needed to meet requirements for produC:. are 
established at relevant functions and levels wrthin the organization. The quality objectives shall be measurable and 
consistent w.th the quality policy. 
5.4.2 Quality planning 
Management should take responsibility fe< the quality planning of the e<gamzation. Thrs ptann'"9 should toc:Js on 
defining the processes needed to fulfil effectively and effrciently the orgamzabon's quality objectives ant 
requO'ements consistent with the strategy of the e<ganization. 
Inputs lor elfect•ve and effrcient planning include 
strategies ol the organ•zation. 
defined organizational objectives. 
defined needs and expectations of the customers and other interested parties. 
evaluation of statutory and regulatory requirements. 
evaluation of performance data of the products. 
evaluation of performance data of processes. 
lessons learned from previous experience. 
Indicated opponunlties for Improvement. and 
related risk assessment and mitigation data. 
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outpuls of quah:y plann1ng for the organization shou!d oefine the proCuct realization and suppo:: processes neeced 
1n terms such as 
- skolls and knowledge needed by the organ·zation, 
respOns•blloty and authoroty for implementation of process improvement plans. 
re$0urces neeoed. such as f nane1al and anfrastructure. 
metr1cs for evarua11ng the achaevement of the organizauon's performance 1m;>rovement 
needs for W'nprovement •nCI•c.ng methods and too:s. and 
needs for ~ocumen:atoon, lnclud ng records. 
Management should systemallca .y review the outpu:s to ensure the effectiveness and effocoency of the prc.cesses ~~ 
the organizatoon. 
ISO 9001:2000, Quality management systems- Requirements 
5.4.2 Quality management system planning 
Top management shall ensure that 
a) the planning of the quallly management system is carried ou.t in onder to meet the requirements given in 4. t. as 
welt as the quality objectoves. and 
b) the integrity of the quality management system is maintained when changes to the quality management system 
are planned and omplemented. 
5.5 Responsibility, authority and communication 
5.5.1 Responsibility and authority 
Top managemen: should define and then communicate the respOnsibility and authority in order to implement a·.~ 
maintain an effectove and efficoent quailty management system. 
Peop·e throughO<II the organ,zauon should be giVen responsibilities and authority to enable them to controbute to :~e 
achtevement of the qual•ty ObJeCtiVeS and to estat>r&sh the it invotvement. motivahcm and commrtment. 
ISO 9001:2000, Quality management systems- Requirements 
5.5 Responsibility, authority and communication 
5.5. I Responsibility and authority 
Top management shall ensure that the responsibilrties, authonties and theor interrelation are defined a'c 
communicated wothin the organoza110n 
5.5.2 Management representative 
Management representalive(s) should be appOinted and given authority by top management to manage, mon«or. 
evaluate and coordinate the quality management system. This appointment is to enhance effedive and efficient 
operation and Improvement of the quality management system. The representative(s) should report to top 
management and communicate with customers and other interested parties on matters pertaining to the quality 
management system. 
11 
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5.5.2 Management representative 
Top management shall appoint a member of management who. Irrespective of other responsibilities. shall have 
responstbility and a4thO<tty that ti'ICiudes 
a) ensunng that processes needed for the quality management system are establtshed. implememed ano 
maintained. 
b) report.ng to to;> management o' :he performance of tile quality management system and any need for 
improvement. and 
c) ensuring the promotiOn of awareness of customer requirements throughout the organizatton. 
NOTE: The :es;x>nsib<flly ol a rr.anagemenl re;><esentative can incrude iaison wrth exlernal par~es on mailers rela~ng 10 11>t 
qyal1ly management sys:em. 
5.5.3 Internal communication 
The management of the Organization should define and implement an effective and efficient process for 
communicating the quality policy, requirements, objectives and accomplishments. Providing such information can aid 
In lhe organization's perfa<mance improvement and directly involves ~s people in the ach!evement or qualily 
objectives. Managemem should actively encourage feedback and communication from peOple in the organization as 
a means or Involving them. . 
Activities for communicahng include, lor e<ample 
management·led communicahon in work areas. 
team briefings and otner meetings. such as for recognttion or achievement. 
notice·boaros. in·house jou<nalslmagazones. 
audio-visual and electronic medta, such as email and websites. and 
employee surveys and suggestion schemes 
ISO 9001 :2000, Quality management systems- Requirements 
5.5.3 Internal communication 
Top management shaW ensure that approproate communication channels are established w•hin the organization and 
that communication takes place regarding the effectiveness of the quality management system. 
5.6 Management review 
5.6. 1 General 
Top management should develop the management review activity beyond verification of the effectiveness and 
efftclency of lhe qualily management system into a process that extends to the whole organization, and which alSO 
evaluates the effiCiency of the system. Management reviews should be platforms for the exchange of new ideas. will> 
open discussion and evaluation of the inputs being stimulated by the leadership o( top managemenl 
To add value to the organization from management review, top management should control the performance d 
realization and support processes by systematic review based on the quality management principles. The frequello/ 
of review should be determned by the needs o( the organization. Inputs to the review process should result ill 
outputs that e>Ctend beyond the effectiveness and eff•ciency of the quality management system. Outputs from revieWS 
should provide data for use in planning for performance Improvement of the organization. 
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5.6 Management review 
5.6.1 General 
io;> man.agemenl shallrevaew the orgamzat<»n's quality management system. at planned 1n:erva s, to ensure rts 
cont.nu1ng su1tab•hty, adeq~acy and eflect:veness. This rev1ew shall include assess1ng opportunr.1es lor 
inprovement and t!'le need lor changes to the quality management system. including the quah:y po:,cy and qua:.:-,· 
ObjeCtiVeS 
Records from rranagement rev e-ws shall be maintaoned. 
5.6.2 Review input 
Inputs to evaluate elfic•ency as well as effectiveness of the quahly management system sM uld consider the 
customer and other Interested parlles and should 1nclude 
status and results of quality OOJ8Ctives and improvement activities. 
status of management review action t~ems. 
results or audits and self-assessment or the organization. 
leedbac~ on the sallsfaclion o! 1nteres1ed pan •es. perhaps even to the point of their participation. 
mar~et-related rac:ors such as tecnnology. research and development. and competitor performance. 
performance or suppl•e<s. 
control o! ptocess and product nonco~lorm :.es. 
marketplace evatuatoon and stra:eg es. 
other lacta<s wn•ch may unpact t'le organ,za:oon. such as financlill . social 0< envirorvnental cond1toons. and 
re&evant statutory and regulat()(y cna:1gt-s. 
ISO 9001:2000. Ouahty management systems - Requirements 
5.6.2 Review Input 
T he inpu1 to management review shall•nt~:.Jde informauon on 
a) results of aud1ts. 
b) customer feedbacK. 
c) process performance and product conlorm11y. 
d) status of preventive and corrective actions. 
e) foiiOw·up actions from previous management reviews. 
f) planned changes that could affect the quality management system. and 
g) recommendations lor Improvement. 
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5.6.3 Review output 
By extendrng management review beyond verification of the quality management system. the outpu:s of 
management review can be used by top management as inputs to improvement processes. Top management ca~ 
use this revrew process as a powerful tool in the idenufication of opporlu'>ities for performance improvement of l'>e 
organization. The schecu1e of reviews should facilitate the timely provision of data in the context of strategrc ptannrng 
lor the organization Selected output should oe communicated to demonstrate to the people in the or~an,zattan hOw 
the managem<!nt revrew process leads to new objectives that will benefit the organiza:oon. 
Add,honal outputs to enhance ef~ciency include, lor example 
performance ot>,~trves lor products and processes. 
performance omprovement objectives lor the organizatiOn. 
appnusal of the suitabrhty of the organization's structure and resources, 
strategies and Initiatives lor marketing. products. and satisfaction of customers and other •nterested parties. 
loss prevention and mitigation plaMior identified risks. and 
information lor strategrc planning lor future needs of the organization. 
Records should be sufficient to provide for traceability and to facilitate evaluation of the management review process 
itself, In order to ensure Its continued effeeliveness and added value to the organization. 
ISO 9001:2000, ualily management systems - Requirements 
5.6.3 Review output 
The output from the management review sha ll include any decisions and actions related to 
a) improvement of the effectiveness or the quality management system and ~s processes. 
b) improvement of product related to customer requirements. and 
e) r esource needs. 
6 Resource management 
6.1 Genera l guidance 
6.1.1 Introduction 
Top management should ensure that the resources essential to the implementation of strategy and the aehievemeot 
of the organiZatiOn's ob1~11ves are odentdied and made available. This shoul<l rnc:tude resources lor operatron ano improvement of the quabty management system. and the satisfaction of customers and other 10terested partoes 
Resourees may t>e people. infrastructure. work environment. information. suppliers and partners. natural resourees 
and fonanCI81 resourees. 
6.1.2 Issues to be considered 
Consideration should t>e given to resources to improve the performance of the organization. such as 
effective, efficient and ttmety provision of resources in reLation to opportunities and constraints. 
tangible resources sueh as Improved realizallon and support facilities. 
14 
Intangible resources sueh as intellectual property. 
resources and mechanisms to encourage Innovative continual improvemen~ 
organization struclUres, Including project and matrix management needs, 
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Information management and tecnnology. 
enhancement of competence via focused ttainmg, education and tearning, 
development of leadership sk lis a~d prof1tes for the fu!ure managers of the orgam%ation. 
use of natura' tt$Ources and the impact of resoUf'ces on the environment. and 
planmngfor lulure resource needs 
lSD 9001:2000; Quality management systems Requirements 
6 Resource management 
6.1 Provision of resources 
The organ•ta:•on shall de:erm1ne and prov1de the resources needed 
a) to implement and maintain the qual•ty management system and continually im;>rove its effect•veness. and 
t>) to enhance customer satisfaction by meeting customer requirements. 
6.2 People 
6.2.1 Involvemen t of people 
Management should Improve both the effectiveness and effictency or the organization. includ•ng the Quahty 
management system. through the Involvement and support of people. As an aid to achieving Its performance 
improvement objectives. the organitation should encourage the involvement and development of •ts people 
t>y providing ongoing traon1ng and career plann1ng. 
by defimng their responSibilities and authorities. 
by establishing ind•v•dual and team ob1ectives. managing process performance and evaluating resulis. 
by facilitating involvement on ob;ecllve sen•ng and decision mak'"9· 
by recogn•zong and rewara.ng, 
by lacil•tat•ng tile open. two-way communication or information. 
by contonually r8VItw~ng the needs of o:s people. 
by creahng condohons to encourage '"~ovation. 
by ensurong effeCtiVe teamwork, 
by communicallng suggestions and opinions. 
by us.1ng measurements of people's satlsfac11on. and 
by invesugat•ng the reasons wily people join and leave the O<ganization. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
6.2 Human resources 
6.2.1 General 
Personnel performing work affecting product quality shall be competent on the basis of appropriate educatoo. 
training. skills and experience. · 
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6.2.2 Competence, awareness and training 
6.2.2. 1 Competence 
Management should ensure that the necessary competence is avaflable lor the effective and effiCient operatiOn of t'>e 
organizatiOn. Management shoold consider analysis of both the present and expected competence needs as 
compared 10 the competence already exisllng in the organization. 
Considerabon of the need for competence includes sourc:es such as 
future demands related 10 s:rategic and operatiOtlal plans and oo;ectives. 
anllclpated management and workforce succession needs. 
changes to the organizatiOn's processes. tools and equipment. 
evaluation of the competence of inoividual people to perform defined activities. and 
statutory and regulatory requirements. and standards. affecting the organization and its interested parlies. 
6.2.2.2 Awareness and training 
Planning for education and training needs should take account of change caused by the nature of the organization's 
processes. the stages of development of people and the culture of the organization. 
ThiS is to provide people with knowledge and skills which, together with experience, Improve their competence. 
Education and training should emphasize the importance of meeting requirements and the needs and expectations 
of the customer and other Interested parties. II should also include awareness of the consequences to the 
organization and Its people of failing to meet the requirements. 
To supporl the achievement of the organization's objectives and the development of Its people, planning lor 
education and training should consider 
experience of people. 
tacit and explick knowledge, 
leadership and management skills. 
plannong and imp<ovement tools, 
teambuildlng, 
problem solvong. 
eonvnunteat.an skills. 
cunure and socoal behaviour. 
knowledge of markets and the needs and expectations of customers and other onterested parties. and 
creativ~y and innovation. 
To facot~ate the involvement of people. education and training also include 
the vision for the future of the organization. 
16 
the organization's policles and objectives. 
organizational change and development. 
the in~iation and Implementation of improvement processes. 
benefits from creativity and Innovation, 
the organization's Impact on society. 
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introd"ctory programmes for new people, and 
per>Od•c refresher programmes for people already rrained. 
Tra111ing plans should mclude 
objecloves. 
programmes ano merr>eds, 
resources needeo. 
•denuf•carion or necessary inrernal supporr. 
evaluation in terms or enhanced competence or people. and 
measuremenr of rhe etrect•veness and the •mpacr on rhe organization. 
The education and tnun•ng provided should be evaluared in rerms of expectations and impact on the effectiveness 
and efficiency of the organization as a means or improving furure training plans. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
6.2.2 Competence, awareness and training 
The organization shall 
a) determine the necessary competence for personnel performing work affecting product quality, 
b) provide training or rake other acrlons to sarisfy rhese needs. 
c) evaluate rhe effectiveness of the actions taken, 
d) ensure !hat its personnel are aware of the relevance and import'!nce of their acbvitles and how they contrlbure 
ro the achievement of the qua lily objectives, and 
e) maintain appropriate records of educallon, training, skills and experience. 
6.3 Infrastructure 
Management should define rhe Infrastructure necessary for the reahzation of products whi le conslder1f19 the neec:s 
and expectations of interesteo part•es. The infrasrructure indudes resources such as plant. workspace, tools and 
equtpment support servwces. 1nformatt0n and communication technology. and transport facilities. 
Tne process to define rhe .nfrasrructure necessary for achieving effectiVe and effoc•enr product reahzar•on shouiO 
mclude the followtng: 
a) provision of an Infrastructure. defined in terms such as objeelives, function. performance. ava•labtllty, cost, safety. 
security and renewal; 
b) development and implementaroon of maintenance methods to ensure that the infrastructure cont•nuesto meet 1M 
organ•zar•on·s needs; these methods should consider the type and frequency of maintenance and venfication of 
operation of each infrastructure element. based on its criticality and usage: 
c) evaluation ofrhe Infrastructure agalnsr the needs and expectations of Interested parties: 
d) consideration of onvlronmonrallssues associated with infrastructure, such as conservation, pollution. waste and 
recycling. 
Natural phenomena that cannot be controlled can impact the infrasttucture. The plan for the infrastructure should 
consider the identification and mitigation of associated risks and should include strategies to protect the Interests of 
inreresled parties. 
· .. ~ - .oo ... ~o , "' 
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6.3 Infrastructure 
The organ•zation shall determ1ne, provide and mamta•n the infrastructure needed to achieve eonformtty to prooua 
requ•rements Infrastructure includes, lor exampte 
a) b<Jd<lings. workspace and associated utilities, 
b) process equ•pmtnl both hardware and software. and 
c) su;>porung services such as transport or communication. 
6.4 Work environment 
Managemen~ should ensure that lhe work environment has a positive i.nnuence on motivation. sa1,sfaetion anc 
performance of people In order to enhance the performance of the organization. Creation of a sunab.e WOI1t 
environmenl as a combination of human and physical factors. should include consideration of 
creative work methods and opportunities for greater involvement to realize the potential of people in the 
organization. 
safety rules and guidance. including the use of protective equipment. 
ergonomics. 
workplace location. 
social interaction, 
facilities for people in the organizat•on, 
heat, humidity, light, airflow, end 
hygiene. cleanliness, noiSe, vtbration and pollution. 
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6.4 Work environment 
The organization shall determine and manage the work envtronment needed to ach•eve conform•ty to ;>~odUCI 
requw-ements. 
6.5 Information 
Management shOuld treat data as a fundamental resource for conversiOn to tnlotmattOn and the continual 
development of an organization's knowledge. which is essential for maklfl9 !actual decisions and can sttmulate 
Innovation. In order to manage tnformation. the organi:tation should 
18 
identify tts Information needs. 
identtfy and access internal and external sources of information. 
convert Information co knowledge of use co the otganization, 
use the data, Information and knowledge to set and meet its strategies and objectives. 
ensure appropriate security and confidentlatHy, and 
evaluate the benefits derived from use of the information in order to improve managing Information end 
knowledge. 
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6.6 Suppliers and partnerships 
Ma:"tagement should est.abhsh relationshtps with suppliers and partners to promote and faci11tate commun~catiOn vvrth 
I"Ht a·m of mutua:1y •mp!"OVtng the effect1veness and effJCjency of processes that create value. There are var10us 
oppor;umttes for organ.za:.ons to ~~crease va:ue tnrough working \Y1th tneir sv:>pl"iers and partners, such as 
optmiz ng the number of suppl·ers and par1ners. 
establ•sh ng :wo·way commun.caaon at appropciate levels in both organizatiOnS to facilitate lhe rapid solut•C1 of 
problems. and to avo•d costly de1ays or disputes. 
coopera:ing wrlh suppliers in validation of the capability of their processes. 
monrtoring of 11"1e abihty of suppliers 10 deliver conforming produCES with the aim of ebmtnatmg redo.mcant 
vertftca1tons. 
eneouragrng suppliers to Implement programmes for continual improvement of performance and to participate in 
other joint improvement initiatives, 
involving suppliers in the organization's design and development activities to share knowledge and effectively 
and eHicrenlly improve the realtzation and det•vecy processes for conforming products. 
involving partners in identificauon of purchasing needs and JOint strategy development. and 
evaluating, recogni~ing and rewarding efforts and achievements by suppliers and partners. 
6.7 Na tu ral resources 
Considerat•on should be given to lhe ava:lat:11hly of natural resources !hat can inRuence the performance of the 
organrzation. Wh•le such resources are often out of the d•rect control of the organization. they can have signrfttant 
positive or negative effects on ots results. The organtzatoon should n~ve plans, or contingency plans, to ensure t~e 
availability Of replacement of these resources in order to prevent Ol m•nimi:ze negative effects on the performance of 
the organizat•on 
6.8 Financial resources 
Resoutce management shOuld include act•vities lor determming the neeos for. and sources ol, f.nancoal resou<cts 
The conltol of fonanclal resources should indude activAies for comparing actual usage against plans. and tak•ng 
necessary actoon. 
Management shOuld plan. make avaotabte and controltne financial resources necessary to implement and marntarn 
an effec!Ne and efflc:.ent quahty management system and to aeh;eve the O<gamzatiOn's objeawes. Management 
should also consider the development of onnovat!VIl lonancoat methOds to support and encourage mprovement of tne 
organizatiOn's perlO<manee. 
Improving the effectiVeness and effoc•ency of the quality management system can influenc-e positively the finane•at 
resutts of the organozation. for example 
a) internally, by reductno process and proouct failures. or waste '" matenal and 11me. or 
b) ex1ernally, by reducing product fa rlures. costs or compensation of guarantees and warranties. and costs of lOst 
customers and markets. 
Reporting of such matters can also provide a means of determ inong ineffeclive or inefficient activities. and lnhiating 
suhable improvement actions . 
. , 
The flflancial reporting of activities related to the performance of the quality management system and product 
conformity shOuld be used In management reviews. 
'~·.'l\o •l·\ ;o 0<121 fill~~? 
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7 Product realization 
7.1 General guidance 
7.1 .1 Introduction 
Top mana9ement shOuld ensure the effective and efficient operation of realizat•on a'ld sup;:>e<l processes and :"It 
assOCiated process network so that the OC'ganization has the capabiHty of saHsfying jjs in:erested parc1es. Wh. t 
realization processes resu•t in p<oducts mat add value to the organization. support processes are also necessary :o 
the organiza:oon a~d add value ond reclly. 
Ally process is a sequence of related activ1ties or an aaivity that has bOth input and outpUl. Mana9ement shouc 
dehne the reqwed outputs of processes. and should identify the necessary inputs and act1v1ties required lor the r 
effective and efflc•ent achievement. 
The interrelation of processes can be complex. resulting in process networks. To ensure the elfective and efficie:u 
operation of the organozallon. management should recognize thai the output of one process may become the inpUl to 
another process. 
7.1.2 Issues to be considered 
Understanding that a process can be represented as a sequenc~ of aclivities aids management in defining ~'e 
p<ocess Inputs. Once the Inputs have been defined. the necessary activities, actions and resources required lor t~e 
process can be determined. In order to achieve the desired outputs. 
Resutls from vernication and validation of processes and outputs should also be considered as Inputs to a process. 
to aChieve continual Improvement of performance and the promotion of excellence throughout the organizatlo,. 
Continual Improvement of the organization's processes will improve the elfecliveness and efficiency of the quat.:y 
management system end the organization's performance. Annex B describes a "Process lor continual improvement' 
that can be used to assist In the identification of actions needed for conflnual improvement of the effectiveness an<l 
efficiency of processes. 
Processes should be documented to the extent necessary to support effect1ve and efficient opera1101 
DocumentatiOn related to processes should support 
identifying and communicating the signifiCant features of the processes. 
training In the operation of p<ocesses. 
sharing knowledge and expeflenca in teams and wort< groups. 
measurement and audit of processes. and 
analysis. review and impr011ement of p<ocesses. 
The role of people w~hin the processes should be evaluated in order 
to ensure the heatth and safety of people. 
to ensure that the necessary sl<.ills exist. 
to support coordination of processes. 
to proVide for Input from people in process analysis, and 
to promote Innovation from people. 
The drive lor continual Improvement of the organization's performance should focus on the Improvement of tile 
effectiveness end efficiency of processes as the means by whiCh beneficial results are actoieved. Increased benefi:s. 
improved customer satisfaction, improved use of resources and reduction of waste are examples of measurable 
resuns acto loved by greater effectiveness and efficiency of processes. 
20 
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7.1 .3 Mana; ing processes 
7.1.3.1 Genera l 
Managemenl sllou d tden:ofy processes needed 10 reahze products to satisfy the requirements of cuslomers and 
otner •~terested part •es. To ensJe product rea, zaloon. considera:'on should be g•ven to assoc•ated support 
processes as we 1 as des:red out:>uts. process steps, activ1t1es. flo\vs. control measures. training needs. equ•pmem. 
me:h0<2s. iformat.on. mater1a's and other resources. 
An operat.ng plan shOuld be defoned to manage the processes. including 
input and ou1pu1 requiremen:s (such as spec.fication.s and resources). 
activities with•n the processes. 
ver~rcat10n and validation of processes a ~d products. 
analysis of the process including dependability. 
iCSentdication. assessment anc mlllgatlon of risk. 
corrective and preventive acllons. 
opportunities and actions for process improvement. and 
control or changes to processes and products. 
examples of support processes Include 
managing Information. 
training or people, 
financial relaled activities. 
infrastructure and service maintenance. 
applicalion of industrial safely/protective equipment, and 
market1ng 
7.1.3.2 Process inputs, outputs and review 
The process approaCh ensures that proeess inputs are defined and recorced •n order 10 provide a basis for 
formulatiOn of requ~rements to be used lor verifocat10n and validation or outputs. lnpuls can be internal or external to 
the organaatoon. 
Resolution of amboguous ()( conftlctcng input requirements can in110lve consu~ation wnh the affeded onlernal and 
external parties. Input derived from activities not yet fully evaluated shoutd be subject to evaluatiOn 111rougn 
subsequent revoew. ver~lcat10n and validation. The ()(ganization should identity sognificant or critical features of 
products and processes in ()(der to develop an effective and efficient plan for controlling and monhorong the actiVItres 
w1thin the process. 
Examples of inpulossues 10 consider onclude 
competence or people. 
documentation. 
equipment capability and monitoring. and 
health. safety and work environment 
Process outputs that have been verified against Input requirements and ac:<:eptance criteria should consider the 
needs and expectations of customers and other interested parties: For verificalion purposes. lhe outputs should be 
recorded and evaluated against Input requirements and acceptance criteria. This evaluation should icenlify 
'.. . 
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necessary corrective achOns, preventive actions or potential improvements in the effectiveness and efficiency of the 
process. Verification of the product can be carried out ill the process in order to identify vat iation. 
The management of the organizatoon should undertake periodic review of process performa,ce to ensure the 
process is consistent Wlth the operatmg plan. E~amples of topics for this review include 
rehan•ay and repeatabll.:y or tne process. 
idenufieation and prevenlton of potential noneonformities, 
adequacy of desogn and development inputs and outputs. 
eonsis:eney of onputs a'd outputs woth planned Objectoves. 
potentoal for omprovements. and 
unresolved issues. 
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7 Product realization 
7.1 Planning of product realizat ion 
The organlzatoon shall plan and develop the processes needed for product realization. Planning of product 
realization shall be consistent woth the requirements of the other processes of the quality management system. 
In planning product realization. the organozation shall determine the following, as appropriate: 
a) quality olljectives and requirements for the product 
ll) the neeo to estallllsh processes. documents. and provide resources specific to the product: 
c) requi<ed verofoeatoon, valoOatoon. moMorong. onspection and test activities specific to the product and the criteria 
for product acceptance: 
d) records needed to provode evidence that the realization processes and resulting product fulfil requirements. 
The output of this planning shall be on a form suitable for the organization's method of operations. 
NOTE 1 A doQJment speo ty."9 the processes of the quality management system (Including the product reahuhon ptocesus1 
and the resources 10 be apploe<S to a speofoc product, project ot contract, can be referred to as a qua6ty plan. 
NOTE 2 The otv-n•zolion moy also apply !he req<.~~ements given in 7 .3to the OeveJopment of product rea6zat.on processes 
7.1.3.3 Product and procoss validation and changes 
Management shOuld ensure tnat the validation of products demonstrates that they meet the needs and expectations 
of wstomers and other onterested part•es. VatidatK>n activities include modelling, simulatiOn and trials, as well as 
reviews ir...olving customers or other interested parties. 
Issues to consider shOuld include 
quality policy and ob,~ectives. 
22 
capability or qualification of equipment. 
operating condhions for the product, 
use or application or the product. 
disposal of the product. 
product IKe cycle, 
environmental Impact of the product. and 
impact or the use of natural resources lnc.tuding materials and energy. 
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Process validation should be carried out at 11ppropriate intervats ·to ensure timely reaction to changes impactong the 
process. PartiCular anention should be g;ven to validation of processes 
for h1gh value and safety cnt1cal products. 
where oef•c ency .n product w ill only be apparent in use. 
which cannot be repeated. and 
where verification Of produCt IS not possiole. 
The organiZatoon shou o .mptement a process for effective and efficient control ol changes to eosure that produtt or 
process changes oenef•t the organ•zat.on and sat1sfy the needs and expecta:ions of interested parties. Chang•s 
should be identlf•ed. recoroed, eva luated, reviewed. and controlled in order to understand the effect on o:ner 
processes and the needs and expectations of customers and other interested parties. 
Any changes in the process affecting product characteristics should be recorded and commun1cated in order to 
maintain the conformity of the product and provide information for corrective action or performance improvement of 
the organization. Authority for init1ating change should be defined in order to maintain control. 
Outputs in the form of products should be validated after any related change. to ensure that the change has had the 
desired effect. 
Use of simulation techniques can also be considered in order to plan fOt prevention of failures orfaults in processes. 
Risk assessment should be undertaken to assess the potential for, and the effect of, poss ible failures or faults in 
processes. The results should be used to define and implement preventive aclions to mitigate identified risks. 
Examples of tools for risk assessment include 
fauN modes and effects analysis, 
fault tree anatysi.s. 
relationship diagrams. 
simulat1on techniques. and 
reOab1lity prediction 
7.2 Processes related to in terested parties 
Management should ensure that the organization has defined mutually acceptable processes for communicat•ng 
effectovely and elfiClenUy w1th 1ts customers and Olher interested parties. The organization should implement and 
ma1otain such processes to ensure adequate understanding of the needs and expectatiOns of 1ts Interested part•es. 
and for translatiOtl 1010 requirements for the O<ganization. These p<ocesses should include identrlicatiOtl and <!Ylew 
ol relevant information and should acttVt!ly tnvolve customers and otner interested part1es. Examples of relevant 
process information inClude 
requirements of the customer or other Interested parties, 
market research, Including sector and end-user data, 
contract requirements. 
competitor analysis. 
benchmarking, and 
processes ~~e to statutory or regulatory requirements. 
The organization should have a full understanding of the process requirements of the customer. or other Interested 
party. before Initialing Its action to comply. This understanding and its impact should be mutually acceptable to the 
partldpants. 
•. 10 
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7.2 Customer-related processes 
7 .2.1 Determination of requirements related to the product 
The organizatiOn s~all determine 
a) requ'rements specllted by the customer. inciUd.ng the requirem ents lor delivery and post-delivery activ~·es. 
b) requorements not stated by the customer but necessary lor specified use or known iruended use. 
c) statutory and regu:a:ory requirements related to the produ~. and 
d) any add~oonal requorements determined by the organizat<on. 
7.2.2 Review or requirements related to the product 
The organization shall rev•ew the requirements related to the product. This review shall be conducted prior to the 
organization's commitment to supply a product to the customer (e.g. submission or tenders, acceptance or contracts 
or orders, acceptance of changes to contracts or orders) and shall ensure that 
a) product requirements are del1ned, 
b) contract or order requirements d~lering from those previously expressed are resolved, and 
c) the organization has the ability to meet the defined requirements . 
. 
Records or the results of the review and actions arising from the review shall be maintained. 
Where the customer provides no documented statement of requirement. the customer requirements shall be 
confirmed by the organization before acceptance. 
Where product requirements are changed, the organization shall ensure that relevant documents are amended ane 
that relevant personnel are made aware of the changed requirements. 
NOTE In some situations, svd'l as interne! st~les, a formal review is imp-actical for each order. lnstea<S the review can CCIYtf 
relevant product infottnallion such as catalogues, or advertizing material 
7.2.3 Customer communication 
The organization shall determine and implement effective arrangements lor communicating wrth cus1omers n 
relation to 
a) product information. 
b) enquines. contracts or order handling. including amendments, and 
c) customer feedback, Including customer complaints. 
7.3 Design and development 
7.3.1 General guidance 
Top management should ensure that the organization has defined. implemented and maintained the necesS¥Y 
design and development processes to respond effectively and efficiently to the needs and expectations of <ts 
customers and other Interested parties. 
When designing and developing products or processes, management should ensure that the organization is not ontt 
capable of considering their basic performance and function. but all factors that contribute to meeting the product and 
process performance expected by customers and other interested parties. For example, the organization shOUld 
consider life cyole, nlety and heatth, testability, usability, user-friendliness, dependability, durability, ergonomics. tr>e 
environment, product disposal and Identified risks. 
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Management also has the respons1o•:,ty to ensure that steps are taken to identify and mitigate potential r<sk to the 
users of the products ano processes of tne organization. RISk assessment should be undertaken to assess the 
potential for. and tne effect of. poss1ble fa 'lures or faults in products or processes. The results of the assessment 
should be used to define and implement preventive actions to mitiga:e the 1dentified risks. Examples of tools lor l!Sk 
assessment or design and development incluce 
design laur. .,..odes and effects analysis 
fault tree analysis. 
rehabil1ty pred1c:,on. 
relabonshlp d a grams. 
ranking techniques. and 
Simulation techniques. 
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7.3 Design and development 
7.3.1 Design and development planning 
The organization shall plan and control the desig:~ and development of product. 
During the design and development planning the organization shall determine 
a) the design and development stages, 
b) the review. verification and va lidation that are appropriate to each design and development stage. and 
c) the responsibilities and authorities for design and development. 
The organizatiOn shall manage the mterlaces between different groups involved in des,gn and developmenl to 
ensure effective communlcahon and clear assignment of responsibility. 
Planning output shall be updated, as appropriate, as the des<gn and development progresses. 
7.3.2 Oaslgn and development Input and output 
The organ1 ation should identify process inputs that affect the design and development of products and laclltate 
effec;t1ve and elf1t1ent process performance in order to satisfy the needs and expectations of customers. and those ol 
other 1nterested parties. These external needs and expectations. coupled with those internal to the O<gan,zahon. 
should be su•tai)le for lranstation 1nto <n;>ut requirements lor the des19n and development processes. 
Examples are as follows: 
a) external inputs such as 
customer or marketplace needs and expectations. 
needs and expeclation of olher interesled parties, 
suppliefs contributions. 
user input lo achieve robust design and development, 
changes In relevant statutory and regulatory requirements, 
International or national standards, and 
Industry codes of practice: 
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b) internal Inputs such os 
poiiCoes and objectives. 
242 
needs and exoec:atoons of people m the organization. induding those receiVing the output of the process. 
technoiOg•cal deveiOp,.eniS. 
competence reGu remems for people performing Cesign and deve~prnel"'~. 
feeaback .ntormatJOn from past exper ence. 
reco·ds and ca:a on ex•s:.ng processes and products, and 
outputs from other processes, 
c) .n;>11tS :hat •dentdy t~ose characteristics or processes or products that are crucial to safe and pro;>er func:oonin~ 
a~d maintenance. such as 
operation. 1ns1al-atlon and applicatiOn 
storage. handl.ng and delivery. 
physical parameters and the environment. and 
requirements for disposal of the products. 
Product·relaled Inputs based on an a ppreclation of the needs and expectations of end users. as well as those or the 
direct customer. can be important. Such inputs should be formulated in a way that permits the product to be verified 
and validated effectively and efficiently. 
The output should include Information to enable verification and validation to planned requirements. Examples of the 
output of design and development Include 
data demonstrating the comparison of process inputs to plocess outputs. 
product specdications. Including acceptance criteria. 
process spec•ficahons. 
matenal specifications. 
testing speca,catoons, 
ttcun•ng requ1rements, 
user and consumer informatoon, 
purchase requorements. and 
reports of qualdocatoon tests 
Desogn and development outputs should be reviewed against inputs to provide objective evidef11C8 that outputs have 
effectovely and efficoently met the requirements for the process and product. 
ISO 9001:2000, Quality management systems - Requirements 
7.3.2 Design and development inputs 
Inputs relallng to product requorements shall be determined and records maintained. These shall include 
a) functional and perlonmance requirements. 
0) applicaOie statutory and regulatory requirements, 
c) where applicable. information derived from previous similar designs, and 
d) other requirements essential fot design and development. 
These inputs shall be reviewed for adequacy. Requirements shall be complete, unambiguous and not in conOict.Mth 
each other. 
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7.3.3 Design and development o utputs 
Tile outputs of design and developm ent shall be provided in a form that enables verification against the design a:"tC I 
development •nput and shall be approved prior to release. 
1 
Design ano' development outputs shall 
a) meet the input requiremen1s !or design and developme,,t, 
b) provide appropriate information for purchasing~ production and for service provision. 
c) contain or reference product acceptance criteria, and 
d) spec•fy the characteristics of the product that are essential for its safe and proper use. 
7.3.3 Design and development review 
I 
i j 
i 
• 
' 
' 
Top management should ensure that appropriate people are assigned to manage and conduct systematic reviews :o 
determine that design and development objectives are achieved. These reviews may be conducted at selected points 
in the design and development process as well as at completion. 
Examples or topics for such reviews include 
adequacy of input to perform the design and development tasks, 
progress of the planned design and development process. 
meeting verification and validation goals. 
evaluation of potential hazards or fault modes in product use, 
life-cycle <lata on perlorma nee of the product. 
control of changes a no their effect d urong the design an<! development process. 
ident~>eation and correction of problems. 
opportunHies for design and deve lopment process improvement, and 
potential impact of ~he product on the environment. 
At suitable stages. the organization should also underta ke reviews of <!esign and development outputs. as well as the 
processes. in order to sattsfy the needs and expectations of customers and people within the organization v..'ho 
receive the process output. Consideration should also be given to the needs and expectations of other interested 
parties. 
Examples of veriflca!ion activities for output of the design and development process include 
compansons of mput requirements with the output of the process, 
c.omparahve methOds, such as alternative design and development calculations. 
evahJation against similar products. 
testing, simulations or trials to check compliance with specific input requirements, and 
evaluation against lessons learned from past process experience, such as nonconformities and deficiencies. 
Validation of the output of the design and <!evelopment processes is important for the successful reception and use 
by customers. suppliers. people in the organization and other interested parties. 
Participation by the affected parties permits the actual users to evaluate the output by such means as 
validation of engineering <!esigns prior to construction, Installation or application. 
validation of software outputs prior to installation or use, and 
validation of services prior to widespread introduction. 
27 
ISO/FDIS 9004:2000(E) 
Partoal validation of the des•gn and development outputs m ay be necessary to provide confidence in their future 
application. 
Sufficoent data should be generated through verification and validation a:tivlties to enable design and deve,opmer>: 
methods and decisiOns to be reviewed. The review of methods should include 
process and product Improvement. 
usaboltty of output. 
adequacy of process and revtew recO<ds. 
faolure tnvestogation actlvn·es. and 
future des •gn and deve'o:>ment process needs. 
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7.3.4 Design and development review 
) AI suitable stages. systematic reviews of design and development shafl be conducted 
a) to evaluate the ability of the results of design and development to fu~il requirements. and 
b) to identify any problems and propose necessary acti<ms. 
Participants in such reviews shall include representatives of functions eoncerned with the 'design and development 
stage(s) being reviewed. Records of :he resuhs of the reviews snd any necessary aclions shall be maintained. 
7.3.5 Design and deve lopment verification 
Verification shall be peo1ormed to ensure that the design and development outputs have satisfied the design and 
development Input requirements. Reconds of the results of the ver~icalion and any necessary actions shall be 
maintained. 
7.3.6 Design and development validation 
Design and development validation shall be performed in accO<dance wtth planned ai'Tangements to ensure that the 
resu«ing product os capable of fulfolling the requirements fO< the specdied 0< known onlended use 0< appltcation. 
Wherever practicable. valtdalion shall be completed prior to the delivery or implementation of the product Records 
of the results of validation and any necessary actions shall be maintained. 
7.3.6 Design and development validation 
Design and development valodatoon shall be performed in aCCO<dance with planned ai'Tangements to ensure tlla! the 
resuning product is capable of fulfothng the requirements fO< the specified 0< known intended use 0< application. 
Wherever practieable. validation shall be completed prior to the delivery 0< implementaloon of the produCI. Records 
of the results of validatiOn and any necessary actions shall be maintained. 
7.3.7 Control of design and development changes 
Design and development changes shall be identified and reconds maintained. The changes shall be reviewed. 
verified and validated. as appropriate. and approved befO<e implementation. The review of design and devetoprnenl 
changes shall Include evaluation of the effect of the changes on constituent parts and delivered product 
Records of the results of the review of changes and any necessary aelions shall be maintained. 
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7.4 Purchasing 
7.4.1 Purchasing process 
Top managemeo: or the orgamzatoon shOu·d ensure that effective and effocient purchasing processes are defined a'G 
implemented lor the eva•uat•on an<l control of pJ<chased products. in order that purchased products sa11sfy t't 
organozation's needs and requ remen:s. as v.e• as thOse of onterested parties. 
Use or e:ectron•c lin< age wotn suppliers shOu'd be considered in order to optumze communication of requirements 
io ensure the et'.ec11ve and eff~ient performance of the organi2ation. management sho:.rkl ensure that purchas·:"lg 
processes consider the following act.vottes: 
lim ely. effective and accurate ldentofocation of needs and purchased product specifocations; 
evaluation Of t~e COS! of pur~ased prodUCt, taking account of product performance. priCe and C:ehvery; 
the organoza110n's need and criteria for verily•ng purchased products; 
unique supplier processes: 
consideration of contract administration. for both supplier and partner arrangements: 
warranty replacement for nonconlormong purchased products; 
logistic requirements; 
product identification and traceability; 
preservation or produce 
documentation. including records: 
control of purchased product devoation from requirements: 
access to supplier's premises: 
product delivery. installatiOn or application history: 
supplier develOpment: 
identification and mitigation or risks associated with the pur~ased product. 
Requirements for supplier's processes and product specifications should be developed w~h supploers in order to 
benefit from available supploer knowledge. The organization could alsO involve suppliers in the purchasing process on 
relation to their products on order to improve the effectiveness and elfociency of tile organizatoon·s purchas•ng 
process. This could alsO assost the organtzation in ~s control and avaaability of inventory. 
The organizatiOn shOuld define the need lor records of pur~ased product venfatoon. communicatiOn and response 
to nonconformotoes in order to demonstrate ~s own conformity to specification. 
7.4.2 Supplier control process 
The organization shOuld establosh effectove and efficient processes to identify potential sources for purchased 
materials. to develop existing suppliers or partners. and to evaluate their ability to supply the requored products on 
order 10 ensure the elfec:rve.,ess and eflociency of overall purchasing processes. 
Examples or inputs to the supplier control process include 
evaluation of relevant experience. 
performance of suppliers against competitors. 
review or purchased product quality, price. delivery performance and response to problems. 
aud~s or supplier management systems and evaluation o~ their potential capability to provide the required 
products effectively and elflcien!ly and within schedule. .) 
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ched<ong suppher references and avatlable data for customer satisfaction, 
financial essessment to assure the viability of the supplier throughout the intended period of supply an<! 
cooperatiOn, 
supplier response to inqu~r~es, quotations and tendering. 
suppher servQI, lnstatlatioo and support capability and history of performance to requ~ements. 
supplier awareness and compliance wnh relevant statutory and regulatO<y requirements. 
the supplier's tog:slic c.apa!lility oncJudin9 tocoations and resources. and 
the supp!iefs standing a'\d role In the community. as wen as perception in sooety. 
Management should consider actions needed to maintain the organization's perfO<mance and to sattsfy interes:ec 
parttes in the event ol supplier failure. 
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7.4 Purchasing 
7.4.1 Purchasing process 
The organization shall ensure that purchased product confonms to specified purchase requirements. The type end 
extent of control applied to the supplier and the purchased product shall be dependent upon the effect ol the 
purchased product on subsequent product realization or the final product. 
The organization shall evaluate and select suppliers based on their ability to supply product In accordance with U>e 
organization's requirements. Criteria lor selection, evaluation and re-evaluation shall be established. Records of the 
resuns of evaluations and any necessary actions arising from the evaluation shall be maintained. 
7.4.2 Purchasing Information 
Purchasing Information shall describe the product to be purchased. incwding where appropriate 
a) requ~ements for approval of produc~ procedures, processes and equipment, 
b) requirements lor qualificallon of personnel, and 
c) quality management system requirements. 
The O<ganization shall ensure tne adequacy ol specified purchase requirements prior to their communicatiOn to the 
supplier. 
7 .4.3 Verification of purchased product 
The organization shall establish and implement the inspection 0< other activities necessary for ensuring that 
purchased product meets specified purchase requirements. 
Where the organization 0< Its customer intends to perfO<m verification at the supp!iefs p<emises. the organiZation 
shal state the intended verification arrangements and method of product release in the purchasing information. 
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7.5 Production and service operations 
7.5.1 Operallon and rullzallon 
Top managemen1 should go beyond con:rol olthe realizato n processes in order to achieve both compliance w: , 
requiremen;s and proYICe benefits to onterested parues. This may be achteved through tmproving the effec:oveness 
and efficiency of the rea'ozat•on processes and assooated support processes. such as 
reducing waste. 
training of people. 
communicalotlg and record ng nformatio~. 
developing supplier capabohty. 
improving Infrastructure, 
preventing problems, 
processing methodS and process yield, and 
methods of moni1oring. 
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7.5 Production and service provision 
7.5.1 Control of producllon and service provision 
The organization shall plan and carry out production and service prevision under controlled cond•tlons. Controlled 
conditions shall Include. as applicable 
a) the availability of information that describes the characteristics ?r the product. 
b) the availability or work instructions. 
c) the use of suitable equipment . 
d) the availability and use of momtoring and measuring devices. 
e) the mptementahon of monitortng and measurement, and 
f) the tmplementahon of release. delrvery and post-delivery activities. 
7.5.2 Validation of processes for production and service provision 
The organization shall validate any processes for production and service provision where the resutting output 
cannot be verified by subsequent monitoring or measurement. This includes any processes where deficienc•es 
become apparent only after the product is in use or the service has been delivered. 
!Validation shall demonstrate the abollty of these processes to achieve planned results. 
I . 
The organization shall establish arrangements for these processes including. as applicable 
a) defined crfteria for review and approval of the processes, 
b) approval of equipment and qualification of personnel, 
c) use of specific methods end procedures. 
d) requirements for records. and 
e) revalidation. 
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7.5.2 Identification and tra ceability 
The organization can establish a process for Identification and traceability that goes beyond the reqUirements in 
order to rollect data which can be used for improvement 
The need for Identifica tion and traceability may arise from 
sta tus or products. including component parts, 
status and capability or processes. 
benchmarking perlormance data. such as marketing, 
rontract requirements. such as product recall capability, 
relevant statutory and regulatory reqUirements. 
) intended use or application. 
hazardous materials. and 
mitigation or identified risks. 
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7.5.3 ldentffleatfon and traceability 
Where appropriate, lhe organization shall Identify the product by suitable means throughout product realization. 
The organization shalf ldent•fy the product status with respect to monitoring and measurement requirements. 
Where traceability Is a reqUirement, tile organization shalt rontrol and rerord the unique identification or the produa. 
NOTE In some industry H elom. configunot;on management is a means by whllh ident•fication and traceabolity llle mainlaoned. 
7.5.3 Customer property 
The organization should Identify responsibilities In relation to property and other assets owned by customers and 
other interested parties and under the control or the organization. in order to protect the value or the proper1)1. 
E<amples of such property are 
ingredients or components supplied for inclusion in a product. 
product supplied for repalf, maintenance Of upgrading. 
packaging matenals supplied directly by the custome<, 
customer materials handled by service operations such as storage. 
services supplied on behaf/ of the customer. suCh as transpOtt or customer property to a thitd party. and 
customer inteflec!Uaf property, including specdlcations. drawings and proprietary inlonnation. 
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7.5.4 Customer property 
The organization shalf e<ercise care with customer property while k is under the organization's control or being used 
by the organization. The organization shan ldentKy, ver~y. protect and safeguard customer property provided f<X use 
or Incorporation Into the product. II any cvstomer property is lost. damaged or otherwise, found to be unsuitable i:lf 
use. this shalf be repOtted to the customer and records maintained. 
NOTE Customer property cen include inlellactual property. 
,, 
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1 .5.4 Preservation of product 
Management ShOUld define and implement processes !or handling. packaging, SIO<age. preservatiOn and delivery of 
product that prevent damage. deterioration or misuse during internal processing and final deuvery of the pr~uct. 
Management should involve su;>pliers and partners in defining and implementing efrective and effic1ent processes iO 
protect purchased material. 
Management should consider the need for any special requirements arising from the nature of the product Spec•al 
requirements can be associated with software. electronic media, hazardous materials, products requiring special 
people lor scrvoce, Installation or application. and products or materials that are unique or i rreplaceable. 
Management should idenhfy resources needed to maintain the product throughout its life cycle to prevent damase. 
detenO<ahon or misuse. The organization should communicate information to :ne interested partes tnvolved a~out 
the resources and fl'ethOds nee<! eel to preserve the Intended use ollhe product :hroughout us life cycle. 
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7.5.5 Preservation of product 
The O<ganizatlon shall preserve the conformity of product during internal processing and delivery to the intence<: 
destination. This preservation shall include identification, handling. packaging, storage and protection . Preservaoon 
shall also apply to the constituent parts of a produc,_t. _____________ __________ ..J 
7.6 Con trol of measuring and monitoring devices 
Management should define and implement effective and efficient measuring and monitoring processes. includ ing 
methOds and dev1ces for veufscabon and valtdat•on ot prOducts and processes to ensure the satlsfacllon of customers 
and other interested parties These processes mclude surveys, simulations. and other measurement and monitQfing 
activities. 
In order to provide confidence tn data. the measurong and monitoring P,ocesses should include confirmation that the 
deviCe os fd lor use and os maintaoned to sur:able accuracy and accepted standards. as well as a means of ldentrfytng 
the status ol the devices. 
The O<ganlzation shOuld consider means to eliminate potentral errO<s from processes. such as "fool·proofing·. fO< 
venfic:ation o€ process outpuis in order to m1nimtze the need for control of measunng and monitOrtng devices. and to 
add value for interested partoes. 
ISO 9001:2000, uallty management systems Requirements 
7.6 Contro l of mon ito ring and m ea su rin g devices 
The organization shall determine the monitoring and measurement to be undertaken and the monitoring and 
measu,ng devices needed to prov•de evic:ence of conformrty of product to determined requirements. 
The organizatron shall establish processes to ensure that monitO<ing and measurement can be carried out and are 
earned out in a manner that is consistent \vith lhe monitoring and measurement requirements . 
. Wnere necessary to ensure vakd resutts. measuring equ..,ment shall: 
a) be caObrated or verifoed at spe<:ified intervals or prior to use. against measurement standards traceable to 
InternatiOnal or national measurement standards: where no sUCh standards eJ<lst. the basis used fO< calibration ! 0< verifocattOn shall be recO<ded; 
I b) be adjusted 0< re-adjusted as necessary: 
' 
:c) be ldentifoed to enable calibration status to be determined: 
• 
d) be safeguarded from adjustments that would Invalidate the measurement result: 
e) be protected from damage and deterioration during handling. maintenance and storage. 
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,, aoo1:10n. the organlzat•on shall assess and record the vahoity of the previous measuring results wh e~uipment is found not to conform to reqUirements. The organization shall take appropnate actiOn on the eq en t"t 
a'ld any product affected Records of the results of callbration and verification shall be maintained. UIPme,.. 
\'<,en used in the mon1tonng and measurement of speofied requirements. the abimy of computer software 10 sa • 
:"'.e inte:\Cied eppllcehon shall be confirmed. ThtS shaO be undertaken prior to initial use and reco:'\f~trre~ '1 ; 
necessary 
'lOTE Su ISO 10012·1 and ISO 10012-2 for 9'-'0ance. 
8 Measurement, analysis and improvement 
8.1 General guidance 
8.1.1 Introduction 
Measurement data are important for making fact-based decisions. Top management should ensure effecllve a"!< 
effic•ent measurement, collection and validation of data to ensure the organization's performance and the sahslaciiO" 
or interested parties. This should include rev1ew of the validity and purpose of measurements and the •ntended ust 
of data to ensure added value to the organization. 
Examples of measurement of performance of the organization's processes include 
measurement and evaluation of its products, 
capabilny of processes. 
achievement of project objectives. and 
satiSfaction of customer and other interested parties. 
The organiZation should continually monitor its performance improvem~nl actions and record their implementa!-o, 
as th1s can provide data lor future Improvements. 
The resultS olthe analysis of data from improvement activtties should be one of the inputs to management rev1ew , 
order to provide informatiOn lor 1mproving the performance of the organization 
8. 1.2 Issues to be considered 
Measurement. analysis and Improvement include the loDowing considerations: 
a) meas;Jtement data should be converted to information and knowledge to be of beneltt 10 the organrza110n. 
b) measuremenl. analysis and improvement of products and processes should be used to esta~lrsh appropr:a:t 
pr10r~ies lor the O'llantZattOn; 
c) measurement methods employed by the organization should be reviewed penodically. and data shOu.O ::-. 
verd•e<l on a cont.nual basis lor accuracy and completeness: 
d) benctvnar~ing of individual processes should be used as a tool lor improving the effectrveness and efficiency c( 
processes: 
e) measurements of customer satisfaction should be considered as v~al lor evaluation of t.he organaatoon's 
performance: 
I} use of measurements. and the generating and communicating of the information obtained, are essential to tne 
organrzation and should be the basis lor performance improvement and the involvement of interested parties. 
such information should be current, and its purpose should be clearly defined; 
g) appropriate toots lor the communlca!ion of information resulting from the analyses of the measurements should 
be implemented: 
3 4 
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h) che effechveness and etf1clency of communicating "'"lth interested parties should be measured iO ~etermtne 
whe;her the '""fOtmatlon is timely and clearly understood; 
i) where process and produce perlormance c.rt~eria are met. it may still be beneficia· :o ""'!oruor and a.,a yse 
performance da:a .n oreler to understand bener the nature of the characteristic under s:uely. 
j) the use of appropriate s:atis11ca: or other techniques can he'p in the understanding of :X.:M :>roce:ss 8'1C 
measurement vaflat•on. and can thereby mprove process and ;>rOduct performance by cor.:roMg vana:.o.~· 
k) setf·assessment shou!d be constderec on a peood1c bas;s to assess the matunty of t~e Q:lla ty rranase~e"': 
sys:em. t"\e :evel of the organ,zauo,·s performance. as v:ell as to define opoortJn.tes for ;»erformance 
mprovement (see annex A). 
ISO 9001:2000. Quality management systems- Requirements 
8 Measurement analysis and improvement 
8.1 General 
The organ•zatoOn shall plan and Implement the monitoring. measurement. analysis and omprovement processes 
needed 
a) to demonstrate conformity of the product. 
o) to ensure conformity of the quality management system. and 
c) to continually improve the effectiveness of the quality management system. 
This shall Include determination of applicable methods. including statistical techniques. and the extent of their use. 
8.2 Measurement and monitoring 
8.2.1 Measurement and monitoring of system performance 
8.2.1.1 General 
Top management Should ensure tnat effectove and efficient methOds are used to identify areas for improvement of t·'e 
quality management system performance. Examples of methods Include 
satisfaction surveys for customers and other onterested parties. 
internal audots. 
finanetal measurements. and 
sen-assessment. 
8.2.1.2 Measurement and monitoring of customer satisfaction 
Measurement and monitoring of customer satisfaction is based on review of customer-related information The 
collection of such information may be actove or passive. Management should recognize that there are many sources 
of customer-related lnformatoon. and should establish effective and efficient processes to cottecL analyse and use 
thos information for Improving the performance of the organization. The organization should iclentofy sources of 
customer and end·user lnformahon, ava ilable in 'NriUen and verbal forms. from internal and eJCternal sources. 
Examples of customer-related information onclude 
customer and user surveys. 
feedback on aspects of prOduct. 
customer requirements and contract information. 
market needs. 
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$&tvice delivery data, and 
1nformatoon relaung to compet11>on. 
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Managerrent should use measurement of customer sa!islac!IOn as a votal tool. The organil:atoon's pro:ess ft, 
requesting. measur.ng and mo<lltonng leedbac~ of customer satisfaction should provide informa:ion on a c:"'m"• 
bass ThiS process should cons>der conform1ty to requirements. meetL"9 needs and expectat•ons o~ custo,..trs. I! 
well as :he price and delivery of product. 
-he organ:zat10n should esta~1sh and use sources of customer satisfaction olormatoon anc should coopera:e v. •• 
1ts c"s:omers "' order to an:.c•pa:e lut~re needs. Tne organization should plan and estabosh processes :o hs:t· 
effectovely and effu:•ent:y to the ·vo.ce of the customer·. Planning lor these processes sho•ld defne a"d orr: emt--
data-cot.ecton methods. including Information sources. frequency of collection. and data-analys•s re•· ew E>am~ !I 
of sources of information on customer satisfaction include 
customer comp aonts. 
communicating directly w1th customers. 
questionnaires and surveys. 
subcontracted collection and analysis of data. 
focus groups. 
reports from consumer organizations. 
reports in various media. and 
sector and lnduSiry studies. 
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8.2 Monitoring and measurement 
8.2.1 Customer satisfaction 
As one of tl\e measurements of the performance of the quality management system the organizat1on shall monitor 
information relat1ng to customer perception as to whether the organization has fulfilled customer reqwemen:s. The 
metnOds for obtain1ng and using this Information shall be determined. 
8.2.1 .3 Internal audit 
Top management shOu'd ensure the estabt:shment of an effective and effcient internal aud1t ptocess to assess tnt 
strengths and weaknesses of the qualny management system. The internal audit process acts as a manageme~t too-
for independent assessment of any designated process or activity. The .. :ernal audit process prov1des an 
o:>dependent tool lor use on obuunong ob1ecuve evidence that the existing requirements are fulfiDed. s1nce the .,ter"li' 
audot evaluates the elfecweness and effic~ency of the organization . 
• 
It IS important that management ensure improvement actions are taken in response to internal audrt results. Plannong 
for •nternal audits should be Oex1ble in order to permrt changes in emphasis based on findings and objective evidence 
obta1ned dunng the audot. Relevant input from the area to be audited. as well as from other interested partoes. shou'd 
be cons>dered In the development olonternal audit plans. 
Examples of subjects lor consideration by internal auditing include 
effecaive and efficient implementation of processes. 
opportunities lor continual Improvement. 
36 
capability of processes. 
effective and efficient use of statistical techniques. 
use of information technology. 
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analysis of quality cost data. 
effective and eff.ctent use of resources. 
process and product performance resuns and expectatiOns. 
adequacy and accuracy of its performance measurement. 
improver.ent aCtM:fes. and 
retat~onsh ~s w :h interes:ed par:tes 
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ln:ernal aud.t reponing sometimes ·~etudes evidence of excellent perforr- ance in order to provide opportun :tes l:r 
recognttiOn by management and motivatiOn of people. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
8.2.2 Internal audit 
The organization shall conduct internal audits at planned intervals to determine whether the qual~y manageme·.: 
system 
a) conforms to lhe planned arrangements. to the requirements of this ln:ernational Standard and to the quality 
management system requirements established by the organization. and 
b) •s effecttvely implemented and maintained. 
An audtt programme shall be planned. taking inlo consideration the status and Importance of the processes anc 
areas to be audited. as well as the results of previous audits. The audit criteria. scope, frequency and methods shall 
be defined. Selection or audttors and conduct of audits shall ensure objectivtty and impartiality of the audtt process. 
Audttors shall not audtt th eir own work. 
The responsibtltties and requirements for planning and conducting aud its. and for reporting results and maintainin; 
records shalt be defined in a documented procedure. 
The management responsible for the area being aud•ted shall ensure· that actions are taken without undue delay to 
eliminate detected nonconformlttes and 'their causes Follow-up activities shalt include the verification of the actions 
taken and the reporttng of venfication results. 
NOTE See ISO 1001 1·1. tSO 10011·2 and ISO 10011-3 lor guidance. 
8.2.1.4 Financial measures 
Management shOuld consider the conversoo of data from processes to fmano al inforn-.ation in order :o provtde 
comparable measures across processes and to factlitate improvement of the effectiveness and effic•ency of lhe 
orga111zation. Examples o1 ftnanc·al measures tnclude 
preventton and a~pra•sal costs ana·ys s. 
nonconformtty cost-ana :ystS. 
tnternal and external failure cost analysts, and 
hie-cycle cost analysis 
8.2.1.5 Self-assessment 
Top management should consider establishing aM implementing self-assessment. This is a careful evaluation. 
usually performed by the organization's own management. that results in an opinion or judgement of the 
effectiveness and efficiency or the organization and the maturity of the quality management system. It can be used 
by the organizatiOn to benchmark its performance against that of external organizations arid world-class 
performance. Se~·assessment also aids In evaluating the performance improvement of the organization. whe<eas 
the Internal audit process or an organization is an Independent audit used to obtain objective evidence that existing 
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policies. procedures or requirements are fulfilled. as it evaluates the effectiveness and efficiency of the qua'": 
management system. 
The ra~ge and depth of setf·assessment should be planned in relation to the orgamzatio!"'''S objechves a"'d priOf>~ •~ 
The self-assessment a;>;l<Oach descnbed tn annex A focuses on de:ermuu:19 the deg•ee of the eflecbveness a·· 
elf1C1ency of <he implerrenta!lon of the quality management system cefine<l in this ln:ernatoonat S:ar>dard. So"t :: 
the adva"'l:a~es of us:t"'l9 the se:f.assessmen; ap:>roach given ~, annex A are tha\ 
.: s s m~ e to unoers:and. 
t s easy to use • 
. t '\CIS rr , ma11mpact on tne use of management resources, and 
t orov1des input for enhancing the per!ormance of t"le organization's QJality management sys:em. 
Annex A is only one example of self-assessment. Se~·assessment shou•d not be cons.Oered as an a11ernat ve :c 
internal or external quality aud1ting. Use of the approach desaibed in annex A can provide management w1t~ I' 
overall view of the perlormance of the organization and the degree of maturity of the quality management system. r. 
can also prov1de Input for •dent1fymg areas 1n the organ,zation requiring performance improvement and In helping :c 
determine pr'onties. 
8.2.2 Measurement and monitoring of processes 
The organization should Identify measurement methods and should perform measurements to evaluate procus 
perlormance. The organization should Incorporate these measurements into processes and use the measuremen:s 
in process management. 
Measurements should be used for managing ~a,ly opera11ons. for evalua:io~ of the processes thai may be sud able for 
smaii·Siep ()( ongoing continual 1mprovements. as well as. for breakthrough projects. according to the vision anc: 
strategic ObJeCtives of the organization. 
Measurements of process performance shoutd cover th e needs and expectations of interested par!tes in a balancec 
manner. Examples Include 
cycle '"""or trvovghpul. 
measurable aspects of dependability. 
y•eld. 
the effecweness and eff,ciency of the organ,zatoon·s people. · 
u:,hzatoon of technolOgies. 
waste reduction. and 
cost allocatoon and reduction . 
ISO 9001:2000, Quality management systems - Requirements 
8.2.3 Monitoring and measurement of processes 
The organization shall apply suitable methOds for monitoring and. where applicable. measurement of the quality 
management system processes. These methOds shall demonstrate the ability of the processes to achieve planned 
results. When planned results ere not achieved. correction and corrective action shall be taken, a.s appropriate, to 
ensure conformity of the product. 
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8.2.3 Measurement and moni toring of product 
The orga~.zat.Ofl shoutd es!abhsn and speedy the measurement requirements (includ•ng acee:>:ance cnter,al for 1ts 
prooucts. Trte measurement of proouct should be planned and performed to verify that the requirements of •nl!"es:ec 
parties have been achieved and used to 1rrprove the rearzation processes. 
Whe~ selecltn~ measurerrent me:nods for ensur<'lg that products conform to requirements a,d when CO'S :ertn;; 
customer needs and expecta: ¢ens. t:"le organizatiOn should CO:'\Stder ihe following: 
a) the types of product charaeler st·cs. wh1ch then determme the types of measureme~l suilable measu·e<re·· 
means. t~e accuracy required and skills needed; 
:>) equ p<re:-.:. software and :oots requtrec; 
c) the toea! tOn of su•table measurement points in the reahzatron process sequence; 
d) character .st•cs tO be measurec at each point. and the cocumenta:ion and acceptance criteria to be used: 
e) cus:omer established points for witness or verification of selected charaeleristics of a product; 
f) inspect•ons or tes!lng reqUtred to be witnessed or performed by statutory and regulatory authorities: 
g) where. when and how the organ•zation intends. or is required by the customer or statutory and regulatory 
authorities. to engage qualified third parties to perform 
type testing, 
in-process inspections or testing, 
product verification. 
product validalion, and 
proouct quallficallon: 
h) qualification of people. ma:erials. products. processes. and tile q~ality management system: 
i) final inspeCtiOn 10 conftrm 'hat vcnftcation and validation acttvittes have been completed and accepted: 
j) recordtng the results of proouct measurements. 
The organization should review the methods used for measuring products and the planned records of verlla:on. to 
consider opportunities for performance tmprovement. Typical examples of product measurement records that could 
be considered lor performance •mptovement include 
onspecuon and test reports. 
mater1al (elease not1ees. 
proovct acceptance forms. and 
cerllfocates of conlormoty as requtred. 
ISO 9001:2000. Quality management systems- Requirements 
8.2.4 Monitoring and measurement of product 
The organizatoon shall monnor and measure. the characteristics of the product to verify that p<oduct requirements 
are fu~•lled. This shall be carried out at approp<iate stages of the pro<lucl reat•zation process in accordance Wttll the 
planned arrangements. 
Evidence of conformity with the acceptance criteria shall be maintained. Records shall ind•cate the person(s) 
authorizing release of product. 
' Product release and service delivery shall not proceed until all the planned arrangements have been satisfactorily 
completed, unless otherwise approved by a relevant authority. and where applicable by the customer. 
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8.2.4 Measurement and monitoring the satisfaction of interested parties 
The orgamzat10n should ldentdy lhe measurement .nformation requ~ed to meet the needs of onterested par:oes (Othe' 
than customers). on relatiOn to t"e processes of the organization in order to balance the allOcation of reso"rces s~c~ 
information should Include measurements re'ating to the people in the organization. 0\•..ners and investo:s SJpphe""S 
and partners. as we~ as SOCiety. Measurement examples are as ::OIIows. 
a) For peop:e :n the ocgantzation. the organ·zat10n s~oJid 
survey the op nons of tiS people regard•,g how wei t"e organ<:;;:ion sa:1sfoes ther needs and ex~ectatoo·s. 
and 
assess 1ndh,,duat and collective performances and the.r CO:ltribo.rt .. o:l to organizational resu1:s. 
o) For owners end investors, the organ,za\lon should 
assess its capac•:y to anain defined objectoves. 
assess Its financial performance. 
evaluate the impact of external factors on its results, and 
identdy the value conlftbuted by the actions taken. 
c) For suppliers and partners. the organizato n should 
survey the opiniOnS or suppliers and partnerS on their satisfaCtion With the purChasing processeS or the 
organization. 
monitor and supply feedback on the performance of suppliers and partners and their compliance with the 
organization's purchasing policy. and 
assess the quality of product purchased. contributions from suppliers and partners. and mutual benefits 
derived from the relationship. • 
d) For society. the organtzation should 
define and track effective data rela;ive to ~~s ob,ectives. m O(der to ach1eve satisfactory •nteract1on W11, 
society. and 
periodically assess lhe effectiveness and effiCiency of rts actions and the perceptooi\S of its perfonnance by 
relevant parts ol soc•ety 
8.3 Control of nonconformity 
8.3.1 General 
Top management shOuld empower people "' the organization with the authority and responstbit~y to report 
nonconformwes at any stage ol a process m order to ensure timely detection and c!osposition of nonconformities 
Authority for response to nonconformities should be defined to maintain achievement of process and product 
reqwements. The o19anizaUon should effectively and efficiently control nonconformong product ldent•ficatiOn. 
segregation and disposition In order to prevent misuse. 
Where practical. nonconformities should be recorded . together with their disposition, to assist learning and to provide 
data for analysis end Improvement activities. The organization may also decide that nonconformities to both product 
realization and support processes should be recorded and controlled. 
The organization can also consider recording infomnation on lhose nonconformities that are correeled In lhe normal 
course of work. Such date can provide valuable information for Improving the effectiveness and etfoclency ol 
processes. 
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8.3.2 Nonconformity review and disposition 
The management of !he organtzatoon shOuld ensure the establishment of an effec;live and efficient process to prov,de 
for review and dis~sition of tdent.feed nonconformities. Review of nonconformities shou'd be conducted by 
a.r.horaed people to determ,~e tf any trends or par.erns ol occurrence requ;re attention. NegatiVe trends shOu'C be 
considered for .mprovement, and as ·nput to management review where reduction goals and resource needs are 
consic:lereo. 
Peo;>le carrytng out the revoew s~oulo have tne competence to evaluate lhe total effects ollhe nonconform.ry aod 
s~ou1d have tl\e euth()(lty and resources to disposi11on the nonconformity and to define apprope-iate corrective act~on 
Acceptance of nonconform ty d&S:>OSII•O""t may be a contractual requirement of the customer, or a requ·rement of ot~er 
in!erested oart;es 
ISO 9001:2000, Quality management systems - Requirements 
8.3 Contro l of nonconforming product 
The organization snail ensure tnat product wnich does not conform to product requirements is identtfied and 
controlled to prevent its untntended use or de ivery. The controls and related responsibi!it•es and authOrtties lor 
dealing with nonconforming producl shall be defined in a documented procedure. 
The organization shall deal with nonconforming product by one or more or the following ways: 
a) by taking action to eliminate the detected nonconformity; 
b) by authorizin>l•ts use. release or acceptance under concessiOn by a relevant authority and. where applicable. by 
the customer; 
c) by taking action to preclude its original intended use or application. 
Records or tho nature of nonconlormities and any subsequent actions taken. including concessions obtained. shall 
be maintained. 
When nonconlormtng prOduct is corrected it shall be subject to re:verification to demonstrate conformity to the 
requirements. 
When nonconforming product •s detected afier delivery or use has started. the organ~zation shall take act•on 
approprtate to the effects. or potenttal effects, olthe nonconformity. 
8.4 Analysis of data 
Decisions shOuld be based on analysts of data obtained from measurements and inlormauon collected as descr•bed 
in this lnternat•onal Standard. In thts context. the organization shOuld analyse data from its vartous sources to assess 
performance aganst plans, ob,ecttVes and other defined goals, and to identify areas for ll'l'lprovement lnCIUOtng 
poss•ble benefits for interested parttes. 
Decisions based on facts requtre effectiVe and efficient actions such as 
val•d analysts methods. 
appropriate statisucaltechniques. and 
making decisions and taking actions based on results of logical analyses. as balanced with experience and 
intuition. 
Analysis ol data can help to determine the root cause of existing or potential problems. and therefore guide decisions 
about the corrective and preventive actions needed for improvement 
For an effective evaluation by management of the total performance of the organization, data and Information from all 
parts of the organization should be Integrated and analysed. The organization's overall performance should be 
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presented in a format that Is SUitable for different levels of the orgamzation. The resul ts of th1s analysis can be usee 
~y the organization to determine 
trends. 
customer sat,sfact•on. 
sabsfac:ion of ot;,er i~:erested partes. 
effec:rve,.ess and eff c1ency of •ts processes. 
suophet CO:"IIrit><J:•o!'\. 
success of 1ts performance 'mprovement objeC1ives. 
eeo'\Om•CS of quat:y. f1nanclal and market·related pericmnance, 
benc"'marking of 11s performance, and 
compet.tlveness. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
8.4 Analysis of data 
The organization shall determine. collect and analyse appropriate data to demonstrate the SUitability anc 
effectiveness of the quality management system and to evaluate where continual Improvement of the quality 
management system can be made. This shall include data generated as a result of monitoring and measuremen: 
and from other relevant sources. 
The analysis of data shall provide information relating to 
al customer satisfaction. 
b) conformance to orOducl requirements. 
c) characteristics and trends of processes and products including opportunities for preventive action. and 
d) suppliers. 
8.5 Improvement 
8.5.1 General 
Management should contonuany see~ to improve the effectiveness and efficiency of 1M processes of the 
organtzatoon. ralher tnan wart for a problem to reveal oppor1unities for inprovement. Improvements can range from smal~step ongO<ng con~nualtmprovemenllo strategic breakthrough improvement projects. The organozatoon shouiO 
have a p<ocess in ~·ace 10 identify and manage imp<ovement activities. These improvements may resull tn change to 
the prOduct or processes and even to the quatiry management system or to the organization. 
ISO 9001:2000, Qualtty management systems - Requirements 
8.5 Improvement 
8.5. 1 Continuallmprovemenl 
The organization shall conltnually .mprove the effectiveness of the quality management system through the use ol 
the quahty policy. qualtty objectives. audit resu~s. analysis of data. corrective and preventive actions and 
managementrevtew. 
8.5.2 Corroct!vo action 
Top management should ensure that corrective action is used as a tool for Improvement. Corrective action planning 
should Include evaluation of the significance of problems. and should be in terms of the potential Impact on such 
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aspects as opereting costs. costs of nonconformity. product performance. dependaOility and the safety and 
sattsfactoon of customers and other Interested panies. People from appropriate disciplines shOuld panlctpate '" the 
con-ec:ive action orocess Al$o. the effectiveness and effiCiency of processes should be emphasized when actiOns 
are ta)<e:-a a~ t!'le actions should be momtored to ensure that desired goats are met. C orrective act~ons should be 
constdereO for ~nc1us10n 1n rr.anagement rev,ew. 
In put suing correc~ve act•on. t~e organtzat•on shOuld tde:'lltfy sources of information. and collect i.1forma:·on to deft•.t 
the necessa~y correct ve ac:.ons The defined corective action shOuk:S be focused on elim'"ating causes of 
nonccMetm ties In OC'der :o avo.C recurrence. Examples of sources of nformation for C()(rec11ve ac-:ion consteera:•o'\ 
tnclude 
customer com;>·aonts. 
nonconformtty repons. 
internal auct11 reports, 
outputs from management review, 
outputs from data a nalysls. 
outputs from satisfaction measurements. 
relevant quality management system records, 
the organlzatton's people. 
process measurements. and 
results of self·assessment. 
There are many ways 10 determine the causes of nonconformity. including analysis by an Individual or lhe 
ass;gnment of a correcltve·aclton project team. The organization should balance the investment tn the corrective 
actoon against t~e ompaCI of t~e problem being considered. 
In evaluatin<J the nee<! lot actoons 10 ensure thai nonconformities do not recur. the organilalion should consider 
providing app!Opriete lrain.ng tor people assigned to correcrive~action projects. 
The organizal•on should incorporate rool·cause analysis, as appropriate. into the corrective-actio~ process. Root· 
cause analysts resuns snould be verdied by testing prior to defining and initiating corrective action. 
ISO 9001:2000, Quality management systems Requirements 
8.5.2 Corrective action 
The «gantzatoon snail take actoon to ehmlllale the cause of nonconforrruties in order to prevent recurrence 
Cooecttve actoons shall De appropnate 10 the effects of the nonconformi ties encountered. 
A documented procedure shall be established to deftne requirements lor 
a) revtewtng nonconlormntes (tnclud•ng customer complaints). 
b) determintng the causes of nonconformities. 
c) evaluat•ng the need lor a ct on to ensure that noneonformities do not recur. 
d) <letermining and tmplemenlin<J action needed. 
e) records of tne results of act>On taken. and 
f) review.ng corrective action laken. 
8.5.3 Loss prevention 
Management ShOuld plan 10 mitigate the effects of loss to the organization in order to maintain the performance of 
processes and products. Loss prevention In the form of planning should be applied to realization and suppon 
processes. activities and products to ensure the satisfaction of interested parties. 
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To be effectove and efficient. planning for loss prevention should be systematic. This should be based on data from apnropr~ate methods. oncluding evaluation of hostorieal data for trends. and c;rit•caloty relahve to the performance of 
the organization a,d ots products, on order to generate data in quantilatiVe terms. Data can be generated from 
use of rosk analysis tools such as faun mooe and etfects analysis, 
review ol customer needs and expectatoons. 
macket analysos. 
managem9n: review outpul 
outpui:s from data a"'a'ysis. 
sat.s~ac.ton l"r.easJfements. 
process rreas:.rrements. 
systems that consolidate so.1rces of Information from interested part:es. 
relevant quat>ty management system records. 
lessons learned from past experience, 
results of sell-assessment, and 
processes thai provide early warning of approaching out-of-control operating conditions. 
Such data will provide Information to develop an effective and efficient plan for loss prevention and prioritization 
aopropriate to each process and product. in orcer to satisfy the needs and expectations of interested partoes 
Results of the evaluation of the effectiveness and efficiency of loss prevention plans should be an ou:pul from 
management review. and should be used as an input for the modification of plans and as 1nput to the improvement 
processes. 
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8.5.3 Preventive action 
The organization shall determone actoon to eliminate the causes of po!entoal nonconlorm•tieS •n oroer to preven: tne,r 
occurrence Preventive actoons shall be appropriate to the effects of the polen:ial problems 
A docvmen:ed procedure shall be established to define requirements for 
a) determon,ng poten:ial nonconformities and their causes. 
b) evaluabng the need for action to prevent occurrence of nonconformities. 
c) determinong and implementing actoon needed. 
d) records of resutts of actoon taken. and 
e) revoewing preventove actoon taken. 
8.5.4 Continual Improvement of the organization 
To ensure the future of the organozation and the satisfaction of interested parties. management sroould create a 
culture which onvotves people actively see kong opponunhies for improvemenl of performance •n processes. actiV~oes 
and prOducts. 
To involve people, top management should create an envoronment where authority is dele11ated so that people are 
empowered and accept responsibility to identify opportunities where the organization can improve its performance 
This can be achieved by activities such as 
44 
sening of objectives lor people, projects and the organization, 
benchmarking competitor performance and best practice. 
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To p:ovide a wuc:ure lor imorovemen: act vii es. top management should define and imple-nent a process lor 
con11nua1 1mpfovement that can be appr ed to realization and support processes and actrvllies To ensu~e t"e 
effec~1veness and- efficien:y of the impro,sme"lt process. consideration s~utd be g1veo to reahzat1on a~ su;>:>Otl 
processes on terms of 
eHectve~ess (such as out:>uts meet<ng requrerrents). 
effoclency (suCh as resources per uM on terms of time and money). 
external e~fac:s (such as statutory and regulatory cnange). 
:>a:ent al weakness (such as lack of capabol ry and consistency), 
the opportuMy to employ ber.er methods. 
con:rol of planned and unp•anned cna~ge. a no 
measurement of planned benefits. 
Such a process for continual improvement should be used as a tool for improving the organization's internal 
effectiveness and etfoclency, as well as to improve the satisfaction of customers and other interested parties. 
Management should support improvements in the form of small·step ongoing activities integral to existing process es 
as well as breakthrough opportunities. In order to gain maximum benefit for the organization and interested parties. 
Examples of inputs to support the improvement process include information derived from 
validation data, 
process yield data 
test data. 
data from se~·assessment. 
stated requoremeniS and feedback from Interested parties, 
experoence of people in the organizaton, 
financial data. 
product performance data and 
seMce deLvery data 
Management should ensure that produc: or process changes are approved. prior~ized. planned, provosooned and 
controled to sa~sfy interested parry requ rements and avoid exceeding the capabohry of the organ>zatoon. 
A process p<esentlng continual process omprovement for implementation by an organizatoon is descrobed on annex 8 
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A.1 Introduction 
AnnexA 
(informative) 
Guidelines for sel f-assessment 
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Se !·assesstTen1 is a carefu:ly cor.s·dered eva uat:On resu1t:ng in an opinion or judgement of :he e~ett veness anc 
effociency o! lh8 or~anoZSl~~ and t~e ma;uroty of tt>e quaity management system. Se:f-assessment IS USJ811V ce~ormed by :ne organ,zat-on"s own management Tt>e Intent or self-assessment is to proviCe !ac:-:>asec gu :a'tt 
:o the orgaruz:at1on regard1ng wnere to invest resources for its improvement 
It also can be useful on measuring progress agaonst objec:ives. and to reassess tt>e contonuing relevance or :nose 
ob;ectives. 
Many models currenlly exosl for the self-assessment of organizations 10 quality management system criler a The 
most widely recognized and used models are national and regional quality award models. also referred :o as 
organiutionat excellence mocels. 
The se~·assessment approach descnbed in this annex is intended to provide a simple. easy-to-use Approach to 
determine the relallve oegree or maturity or an organization's quality management system and to identify the main 
areas for improvement 
Specific features or the ISO 9004 self-assessment approach are lhat it can 
be apphed to the ent~re qualily management system. or to a part of the qualtty managemeot syslem. or 10 any 
process. 
be applied to lhe entire organizaloon or part of the organizalion, 
be completed quoc~ly woth internal resources. 
be completed by a mult>doscipline team, or by one person in the organization who is supporled by lop 
rr.anagement, 
form an onput to a more comprehensive management system self-assessment process. 
identify and facohlate the pr>oritizatoon or opportunities fo< improvemenl, and 
faCilitate maturong or the qua oty management system towards world-class performance. 
The ISO 9004 self-assessment approach os to evaluate the maturoty of the quatoty management system lot each 
ma)Of clause on ISO 900' on a scale ranging from 1 (no formal sySiem) to S (besHn·class perfotma'ICe). Thos annex 
p<ovodes guidance on the form of typocal questions that the organization can ask '" order to evatuate o:s perfotrr.aoce 
for eaCh of the maon clauses in ISO 9004. 
Another advantage to lt>is approach is tt>at results monitored over time can be used to appraiSe the maturoly of an 
Ofganizatlon. 
This approach 10 setl-assessmenl is neither a substitute for internal audit of the qualoty management system nor fot 
the use of ex.sting quality award models. 
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A.2 Performance maturity levels 
The performance maluri:y levels used in this self-assessrr:ent approach are shown irl Table A.1. 
Ta ble A.1 -Performance maturity levels 
Maturify I Performance le..,el Guidance : level 
1 No formal a;>proach No systematic approach evidenl, no resulls, p:-vr results or un~.-::. 1 dicta:,;e resulls. 
2 Reachve apr>roach Prot>'em- or corrective-based svstem.atic apprcach, m1n 71Um dc:'.i ! en iMprovement results available. ! 
Stable forma. S}·Stem approach Systematic process-based apPfoach, early s1a;-e of sys!ematic ~- · 1 
3 prove:nents; data available on conformance to C:)jec!ives and ex :··j 
ence of improvemenl trends. 
• 
Conhnual improvement emphasi2ed lmptcvemenl process in use: good resulls anc sustainec irn.;>rc·.-:· j 
mern trends. 
5 aest·in-class performance Strongly integrated improvemen1 process: t>est·in<lass be~·-r 
marked results demonstrated. 
' 
A.3 Self-assessment questions 
The award models as well as other sen-assessment models have a wide range of detailed criteria for assessing t"o;; 
performance of management systems. Self-assessment provides an easy approach for evaluating the maturity of ao 
organization based on clauses 4 to 8 of this International Standard. Each organization should develo;> a set of 
questions for those clauses of this International Standard that are suitable to its needs. Examples of typical questioos 
for self-assessment are provided below. The subclause numbers are given in parentheses. 
Question 1: Managing systems and processes (4.1) 
a) How does management apply the process approach to achieve t,!le effective and efficient control of process•'· 
resulting in performance improvement? 
Question 2: Documentation (4.2) 
a) How are documents and records used to support effective and efficient operation of the processes ol ''" 
organization? 
Question 3: Management responsibili ty - General guidance (5.1) 
a) How does top management demonstrate its leadership, commitment and involvement? 
Question 4: Needs and expectations of interested parties (5.2) 
a) How does the organization identWy customer's needs and expectations on a continual basis? 
b) How does the organization identify people's need for recognition. work satisfaction. competence and persona: 
development? 
c) How does the organisation consider the potential benefits of establishing partnerships with its suppliers'> 
d) How does the organization identify other interested parties' needs and expectations that can result in settir·~ 
objectives? 
!) How does the organization ensure that statutory and regulatory requirements have been considered? 
Question 5: Quality poUcy (5.3) 
•l How does the quality policy ensure that the needs and expectations of customers and other interested parties 
are understood? 
>} How does the quality policy lead to visible and expected improvements? 
:) How does the quality policy consider the organization's vision of the future? 
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Question 6: Planning (54) 
a) hoo.v do the ob,ettlves trans·a:e :he qua 1ry pohcy .nto measurable goats? 
b) t-0\~, a·e t~e o::>,ect ves ceployec to eat"' t':"'anager:"ent :eve 10 assure indiv:d;.~a co:1tr b.J:io~ :o ach evement? 
c) t-s.a .... docs managemen: ensure the availab~ ty of resources neeCc.-d to fuffd t!'\e o~,ecuves? 
Question 7: Responsibility. authority and communication (5.5) 
a) t-:ow does lop '"~a".agement e·,sure I" a: respons1b1hties are esta::>hshed anc commuo cated to peop e 1n the 
organ zat.on? 
b) 1-'ow coes communica:tog quat ty requiren-ents. objectives and accomplis"ments con:n~ute to improve'1'enl of 
the orsanization's perloomance? 
Question 8: Management review (5.6) 
a) How c:oes lop management ensure valid input information is ava1lable for the management rev'ew? 
b) How does the management rcv<ew act1v1ty evaluate information lo improve lhe effectiveness and eff1ciency of the 
processes of the organ1Z8I10n? 
Question 9: Rosourco management- General guidance (6.1) 
a) How does top management p!an for resoufces 10 be available in a hmely manner? 
Question 10: People (6.2) 
a) how coec managemenl promo1e Involvement and support of people for improvement of the effectoveness and 
ef(ciency of !'e organlzouon? 
b) How does maoagement ensure 1na1 tne compe:ence of people on tile O<ganizalion is adequate lor curren1 and 
fut~re needs" 
Question 11: Infrastructure (6.3) 
a) HQ'w"o' docs management ensure l~t the mfrastructure •s a ppropuate for lhe aeh1evement of ihe object·ves of the 
organiza:oQn? 
b) How does rrana~;ement co~s•der env rO"\men:at issues assocrated w1th :he '"lfrastructJre? 
Question 12: Wor< environment (6.~ ) 
a) How does managerrent e"sure 1~81 the \VOt1( environment promotes motrva:•on, satisfacttOn, development and 
perlorma"\C! of peo:>le m lhe orga:l'ltz:at<On? 
Question 13: Information (6.5) 
a) How does management ensure that appropriate 1nformat1on is easily ava•lable for fact-based oec1sion mak1ng? 
Question 14: Supp liers and partnerships (6.6) 
a) How coes managemen1 onvolve suppl ers in the 1denlification of purchasmg needs and JOinl strategy 
development' 
b) How does management promote partnership arrangements with suppliers' 
Question 15: Natural resources (6.7) 
a) How Clocs tne organ,zolton ensure U\C ava,labth!y of necessary natural resources for cts rcalizatton processes? 
ISO/FDIS 9004:2000(E) 
Question 16: Financial resources (6.8) 
a) How does manaoemer.t plan, prov1de. COI"'trl)l and momtor the financial resources necessary to matntaln an 
effective and eff cient qual:ty management system and to ensure the achievement of the object·ves of the 
orga, zat•on? 
b) How <:oes managerr.ent ensure awareness of people in the organ'zation about t'le lin~ bel\l.een product qua ty 
and cos:s? 
Question 17: Product realization- General guidance {7.1) 
a) How does :op management apply the process ap;:>roach to ensure the effective and eff.c en: operation of t•e 
rea za::on and supporl processes aOd the associateo process network? 
Question 18: Processes related to Interested parties (7.2) 
a) How has management defned customer-related processes to ensure consideration of customer needs? 
b) How has management defined other interested party related processes to ensure consideration of lnteres:eo 
party needs and expectations? 
Question 19: Design and development (7.3) 
a) liow has top management defined design and development processes to ensure they respond to the needs and 
expectations of the organization's customers and other interested parties? 
b) How are destgn and development processes managed in practice. including the definition of design and 
development requirements and the achievement of planned outputs? 
c) How are activi11es such as destgn re,,ew, venfica1ion. validation and conf.guration management considered In the 
destgn and developmenl processes? 
Question 20: Purchasing (7.4) 
a) How has top management defined purchasing processes that ensure purchased products satisfy the 
organizat:on's needs? 
b) How are purchas:ng processes managed? 
c) How does the Otganizat:on ensure conformtty of purchased products from spectf:cation through to acceptance? 
Question 21: Production and service operations (7.5) 
a) How does top management ensure tnat lhe :nput to the realizatiOtl processes takes account of customer and 
other intereste<l pawes nee<Js? 
b) How are realization processes managed from inputs to outputs? 
c) How are activities such as verifocatoon and validation addressed in realization processes' 
Question 22: Control of measuring and monitoring devices (7.6) 
a) How does management control the measuring and monitoring devices to ensure that correct data are being 
obta:ned and used? 
Question 23: Measurement, analysis and Improvement - General guidance (8.1) 
a) How does management promote the Importance of measurement. analysis and improvement activities to ensure 
that the organization's performance results in satisfaction of interested parties? 
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Question 24: Measurement and monitoring (8.2) 
a) How does managemen1 ensure collect1on of customer·related data for anatysis. in orcer to obta.n •nforma:ion ~· 
•mprovements? 
b) How does management e"sure the col ec:ion of data from o:her '~:erested pa'1ies for analyses anc ;x>Ss•t ! 
im;:>rovements? 
c) How does the organ•za:10n use self·assessment of the qual•!)• management system foe ,,.~rcv.ng the over; 
effechVeness and e~·c.ency of the organozat-on? 
Question 25: Control of nonconformity (8.3) 
a) How does tne organ•zattOn con:rol process and proeJct nonco~!o1mity? 
b) t'ow does the organ1Zat•on analyse nonconformity Cor lessons learned and process aod prOdu~t mprovement' 
Question 26: Analysis of data (8.4) 
a) How does the organ•zalion analyse data to assess 1ts pertormance and identify areas for 1mprovemen;? 
Question 27: Improvement (8.5) 
a) How does management use corrective action for evaluating and eliminating recorded problems affecting •:s 
pertormance? 
b) How does management use preventive action for loss prevention? 
c) How does the management ensure the use of systematic improvement methOds and loots to improve the 
organization's pertormance? 
A.4 Documentation of self-assessment results 
There are many ways to format se~·assessment questions to evaluate performance. to ind•cate matur~ly ratongs aoc 
to record poss•ble improvement actions. One approach is shown in Table A.2. · 
Table A.2- Example of the record ing of self-assessment results 
Subdause Question No. Actual performance observations 
Rating Improvement action 
52 4 a) Our process is be tier than any other proce$$ s 
None- requ•red 
lfllhe worklf« tNs item 
52 • 8) We F\Jve no system fOf th•s item 1 
Need to struc~ure a process 10 address 
this • by WHOM al'l<l by WHEN ? 
Sd-assessment can be us eo ., a fleXIble way according to the needs of the orgam~at10n. One ap;>roach would be to 
pertorm the self-assessment on an indiVIdual baSis for all 0< pan of the quality maMgement system ano then to 
pursue omprovement. Another approach would be to have a cross·functionat group of people perform se'f· 
assessment on all or part of the quahty management system, foiiO'Ned by group rev1ew and analys•s. then consensus 
buold1ng to determ1ne imp<ovement priorities and action plans. How self-assessment can be effect<vely and efficiently 
used In an organozation 1s only hmited by the imagination and ingenu1ty of the individuals on the organ1zahon who 
have an 1nterest in acn1eving excellence, 
A.S Linking potential benefits of ISO 9004 to self-assessment 
There are many dKferent ways to decide what actions should be taken as a result of self-assessment One approach 
is to consider the self-assessment output together with the potential key benefits to be gained from a robust quality 
management system. This approach would enable an organization to identify and initiate improvement projects tha: 
would potentially provide the best benefits based on the priority needs of the organization. To facilitate the use of 
such an approach. examples of potential benefits are given below relating to the questions in A.3 and to particular 
subclauses of tllis International Standard. These examples may be used as a staning point to construct a list that is 
appropriate for the organization. Examples or potential benefits are as follows. 
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Benefit 1: Managing systems and processes (4,1) 
Provides a syslemattc and VISible way to lead and operate an organizatJon tha~ cont,"'lua'ly 1mproves 
performa,ce 
Benefil 2: Documentation (4 2) 
Prov•des ooformat•on and su;>:>()(t•ng ev>dence of the effectiveness and effc~ency ot the quality management 
system. 
Benefit 3: Management responsibility - General guidance (5.1) 
Ensures the cons1ste•t a,d v•s b.e Involvement of top management. 
Benefit 4 : Needs and expectation s of Interested parties (5.2) 
Assures that the qual•:y management system considers. in a balanced way. the neMs and expectations of all 
Interested parties. to get an effective and effic<ent system. 
Benefit S: Quality policy (5.3) 
Ensures all interested parties needs are understood and provides direction to the total organization leading to 
vis<ble ana expected results. 
Benefit 6: Planning (5.4) 
Translates the quality policy into measurable objectives and plans to provide clear focus on important areas 
throughout the organlzailon. 
Enhances learning from previous experiences. 
Benefit 7: Responsibility, authority and communication (5.5) 
Provides an organization-wide. consistent and comprehensive approach and clarifies roles and respons•billties 
and linkages to all interested parties. 
Benefit 8: Management review (5.6) 
Involves top management in the lmptovement of the quality management system. 
Assesses whelher plans have been achieved and indicates approptiate action for improvement 
Benefit 9: Resource management- General guidance (6.1) 
Ensures the ava1labll1tyof adequate resources in terms of people. infrastructure. work env,-onment. mlormat10n. 
supp4•ers and partners. natural resources and financial resources so that the objectives of the organization can 
be achteved. 
Benefit 10: People (6.2) 
Provrdes belter understanding of toles. responsibilities and goals and enhances involvement at all levels in the 
organizahon '" order 10 acn,eve performance improvement objectiVes. 
Encourages recognition and reward. 
Benefits 11, 12, 13 and 15 to: Infrastruc ture (6.3), Work environment (6.4), Information (6.5) and Natural 
resources (6.7) 
Provide for effective use of resources other than human resources. 
Enhance understanding of restrictions and opp()(tun~ies to ensure that objectives and plans are achievable. 
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Benefit 1~ : Suppliers and partnerships (6.6) 
Promotes percner relat~o:'lshlps Wsth S;Jpp':ers and other organizatio,s for mutual benefit. 
Benefit 16: Financial resources (6.8) 
Provides boner uncerstand1ng of the relat10nsh•p between cost and be:'lef.ts. 
Encouraves mprovefT'!ent cowarcs e~fectrve al\d efftcaent ac"'l;evement of the orgamzatlo:"''s o::J,ec:.ves. 
Benefit 17: Product realization- General guidance (7.1) 
Struct<Jres the o:>erato"s of the orsart1za:ton to achieve a cesrr-ed resul: 
Benefit 18: Processes related to ln~erested panies (7.2) 
Ensures t~at resources and actlv•t•es are managed as processes. 
Ensures tnat all interested parties needs and expectation are understood throughout the organization. 
Benefit 19: Design and development (7.3) 
Structures the design and development processes to respond effectively and efficiently to the neeos and 
expectato ns of tM customers and other interested parties. 
Benefit 20 : Purchasing (7.4) 
Ensures tnat suppliers are atogned with the organtsation's quaiHy policy and objectives. 
Benefit 21 : Production and service operations (7.5) 
Ensures sustained customer satosfactoon by producing products. delivering services and provid ong support 
functions that meet customer needs and expectat1ons. 
Benefit 22: Control of musuring and monotoring devices (7.6) 
Ensures the accuracy of data lor analysis 
Benofot 23: Measurement. analysis and improvement- General guidance (8.1) 
Ensures effechve and effic•ent measurement. collection and vafidation of data for impo-ovement. 
Benefit 24 : Weasurement and monitoring (8.2) 
Provides controlled m~1hods for measurement and monitoring of processes and products. 
Benefit 25: Control of nonconformity (8.3) 
Provides for effeetove dos;x>sition of nonconformity in products and processes. 
Benefit 26: Analysis of data (8 .4) 
Provides for factual decision making. 
Benefit 27: Improvement (8.5) 
52 
lncceases the effectiveness and efficiency of the organization. 
Focuses on prevention and Improvement based on trends. 
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Annex B 
(informative) 
Process for continual improvement 
A wateg.c Ob)ecllve of an O<gan zatoOn should be the continual improverrent of processes '«Ger :o enna>ce :he 
orga~izat•on's performance and be,eft :s interested parties. 
-r.ere are rwo lundamen:al· .. :ays to conduct continual process improvemen:, as follows: 
a) brea~through pro;ects which e11her lead lo reviso0n and improvement of existi'9 processes or the •mplerreMa:oOn 
ol new processes: these are usua1.y earned out by cross-functional :earr.s outside rout 'e operat ons: 
t>) small-step ongo1ng mproverrent act•VIties conducted w1thin existmg processes by peo~ e. 
Breakthrough prOJeCtS usually Involve S1gnif1cant redesign of existing processes and should >C ude 
definit1on of the objectoves and an outline of the improvement project. 
analysis of the existing process (lhe ·as-1s· process) and realizing opportunilies lor change. 
definition and planning of rmprovement 10 the process. 
implementation of the Improvement, 
verl(lcahon and va hdation of the process improvement. and 
evaluation of the improvement achieved. Including lessons learned. 
Srea~through projects should oe conducted in an effective and efficient way using project management methods. 
A her comp1e1oon of the change. a new pro,ect plan should be the bas is for continuing process management 
People in the organ1zatron are the best source of ideas for small-step or ongoing process 1mprovement and oflen 
parhc•pate as wor~ groups. Small-step ongoing process improvement activ~ies should be controlled in order to 
understand 111e1r effect. The people in the organization that are involved should be provided Wllh the authorrty, 
:eeMical suppott and necessary resources lor the changes associated with the improvement. 
Con:1nua11mprovement by eother or the methods identified should involve the following. 
a) Reason IO< improvement a process problem should be identified and an area rO< improvement selected. notong 
the reason lor wor~ong on 11 
b) Current s~tuat•on· lhe etfettJVeness and eff1eienc:y of the existms process snou:d be evalua:.ed. Data to d•scover 
wnat types or problems occur most often should be collected ana analysed. A spec<foc problem should be 
selected and an ob;eCINe lor mprovement should be set 
c) Anatys•s· the root causes of the problem should be identlfoed and verified. 
<l) ldentdocatoOn of poss1ble solutions: alternative solutions should be explored. The best solullon should be selected 
and implemented: i e the one thai will eliminate the root causes of the problem and prevent the problem from 
recumng. 
e) EvalualoOn of effects. 11 snoutd then be confirmed that the problem and its root causes have been el1m1nated or 
tneor effects decreased. tnat the solution has wor~ed. and the objective for improvement has been met 
I) lmplemen:atoOn and standardrzatoon of the new solution: the old process should be replaced with the Improved 
process. thereby prevent•ng the problem and its root causes from recurring. 
g) Evaluation or tne eflect<veness and effociency of the process with the improvement action compleled: llle 
effectiveness and effrclency of the improvement project should be evaluated and consideration should be given 
for using its solutcon elsewhere in the organi:zation. 
The process for rmprovement should be repeated on remaining problems. developing objectives and solutions lor 
furlher process improvement 
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In oroer to fac1h:ate the invo,vement and awareness or ~eo;J !e in improvement acHviues management shouid 
cons1der act1vit,es such as 
54 
rorm1ng small groups and hav1ng leaders elecled by the group members. 
allowing people to control and 1m prove the r workp'ace. and 
devekip:ng people's kno-.v,edge, ex::ter ence and skills as a parr of the overa quahty rr a"\8Q"S!"""'en: actw,ues of t.l'\e 
organ•zatoon. 
0 ISO 2000 - All tlogntl reM~ 
LAMPIRA XII 
CO . TOR PENl AI KE.RJA 
PEMAgOK/SUB KONT AKTOR 
Table 6.3 Performance lteport Form lor Suppllen/&ub·contractora 
AS( (0.\U'ASY LTD QP·PUit4t lnO 
I•URCHASI!':C 
QUALITY l'ltOCEOCU .... .,. 
Pf.RFOR.'1A'ICE REI'OK1' Of SUPPLI~HSISVJI.CONTRACTORS 
N.lcw ol CumpM~y. 
Add<= 
Con\.1ct ~'- Tt-k1""w-
Mlt~it"nii/Soi"1'Yict" sur;wt'(\.t 
Pul"('b;)St 01dC'r rdc~: 0.HC" A 8 c v ( 
l W;.s"' <;u.llity plan subm•~tt'd whm rc-qu1rN' 
2. Was Lhc wC>rk. CMrM-o.l fOUl ;.ccorJms h• 1hc qua~•t)' p1M1 
l W;ts the quality of thr wor~lmatenal acnoptab1l•' 
-
4. WM the delivery and compk-tion d~lc met? 
S.. Wa.s the operatKll'\al docUnM.'fltation ~hs(K1ory? 
-
6. Did the .suppli«/sub·('()nlracl(lf ro-opc•"t" with thf' S\•pcrvisorsl 
r- r-
1. Did lh(' supplicr/$ul><ontr.Ktor r(•;l(t posilh•cly h> 'l" ·"•ty probl<'ms? 
8. Oid th~ supplicr/Stlb-c:ontt.letor react d fl"<liv('ly in tmcrs<-nC'i"-·s? 
9. ()it.l tht• ~~·ppli(.'f/$Uh·WIIIr,td(lt l'A('f(1Sl' ,1\h"-tll•lh' (1111\fltl tWl'f hi' \!WI\ 
suppli~I'S/ sub<ontrattorS? 
10.. Did the supplicr/sulxontractor adt"quJICiy ptt'l(cct his m.u~r •• lls/ 
fini~ wCirk? 
Remacks ~nd re«>mn\e'fldallOnS 
(Cin'l("k .. l''1l'?': ll\"'t.~t\oi!IIIIU O..h-. 
ftoii,IW·UI) ..., ...... , 1•y ~"'-•.tl14) ;.y .. to'Ul M.tolio.••••·r/l'uh h,l.,lllt~ M,m•••;••r 
~ .......... ~-..l,.. .. 
SUffi~~eiin~ ~li!\\'~W:lff,'\"titl' '\"19114'), 
-
• 
r ,. 
l 
Table 6.2 Quolily Survey Form lor New Suppliers 
Ate COMfANY LTV Qr·M4l t,, 0 
PURCHASING 
QUALITY PlOCEOOKE l'a 1 oil 
QUAUTY SVRV(Y fOR N(W SVI'I'llniS 
N.!me d Cornp;enr; 
A.ddttsS: 
Con~><tP..- 1'""""",.,. 
~ cw goods alt«<d by Coml'""r· 
I Docs your Company oc Any ci your producu r«ri\'(" lhlrd r•rty ('('tli(i(Jticllf'l' n:S I NO 
If yes .. S!J~tc the ~t.a.nd•rd &nd tht o:rt1fying Otg-'n~lfoll 
2. £>oes your Cnm.,.ny Nvco .a donunmtcd Qualcty Systc:m! 
If ytS. pleAeS All~ " photCX'Opy of the> indc:!a. or conttnts I'"~ to tl\is Silt\'~)' t~rnl 
YIS I NO 
3. Does your ComJN~ny N \>t other manu, Is or pr~urtt "''hk'h rtlllt(' to tht quality 
assura~ ol )'OUr pr()Ct)$r YE~ I NO 
H ytS. pie~ providt' d-ct<~il5. 
4. ~'S yom Cump.~ny ho'lvt• a J"IC(:.(Jn "'I'J''Jil\ll'<.1 ,,$ 'Q\Miity M.ll'l~l·r·r YES I NO 
If )'t."'S, pleas..• st.lt~· Ius n.1mc. func:tkii'I0\1 lilk t'11~l b i ~ n.'!ll'tll~ll'ihht') in the Ct'lfi'J'·'''Y· 
S. Does your Company oondtrct intl'nl.r~l qv:~ l ity \l.lllhl$ lind m~~n.,gemt:orlt t~ivew$ on 
quality? Yf.S I NO 
If yes. pk,lse rrov~~ dttc\ils. 
6. Ha.s }'OUt Comp;~ny r«eiv~ any quilhly sy~n~m Jl~hts by any m;ll(l( ((lf"J''OY ill 
tht l.l$t 12 mun1h~? YtS I NO 
H Y'~· plt•,J.,...,._• pro1vi.J.,• ,k.·L11J"-
-
1. b ~~Ur Gm'I'-'~'~Y 1"'1'*"'' lu ll\• ... .,~,,,"1 ''r .t11 t''\k mo~l1•.ut,· '"' ,.,.,, •l• .. ulty 
Dl;lf\,\~'\"1&~" :o>Y"''ft'lt \1 !• I f\'U ,., 
c: 
~-
-
-
!'oilf'<YJ """'1' ..... ,, •• ,. 
N~me: ,,. ... ~~ht.lf\. 0.\tt•. 
